Poslovanje javne uprave s strankami by Fon, Nežka
UNIVERZA V LJUBLJANI 
FAKULTETA ZA UPRAVO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Diplomsko delo 
 
POSLOVANJE JAVNE UPRAVE S 
STRANKAMI: 
PRIMER UPRAVNA ENOTA TOLMIN 
 
Nežka Fon 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ljubljana, marec 2013 
 
UNIVERZA V LJUBLJANI 
FAKULTETA ZA UPRAVO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
DIPLOMSKO DELO 
 
POSLOVANJE JAVNE UPRAVE S STRANKAMI:  
PRIMER UPRAVNA ENOTA TOLMIN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kandidatka: Nežka Fon 
Vpisna številka: 04037467 
Študijski program: Visokošolski strokovni študijski program Uprava prva stopnja  
Mentor: doc. dr. Gregor Virant 
 
 
 
 
 
Ljubljana, marec 2013 
 
 iii 
IZJAVA O AVTORSTVU DIPLOMSKEGA DELA  
 
Podpisana Nežka Fon, študentka Visokošolskega strokovnega študijskega programa 
Uprava prva stopnja, z vpisno številko 04037467, sem avtorica diplomskega dela z 
naslovom: »Poslovanje javne uprave s strankami: Primer upravna enota Tolmin«. 
 
S svojim podpisom zagotavljam, da: 
 
 je predloženo delo izključno rezultat mojega lastnega raziskovalnega dela, 
 sem poskrbela, da so dela in mnenja drugih avtorjev oz. avtoric, ki jih uporabljam 
v predloženem delu, navedena oz. citirana v skladu s fakultetnimi navodili, 
 sem poskrbela, da so vsa dela in mnenja drugih avtorjev oz. avtoric navedena v 
seznamu virov, ki je sestavni element predloženega dela in je zapisan v skladu s 
fakultetnimi navodili, 
 sem pridobila vsa dovoljenja za uporabo avtorskih del, ki so v celoti prenesena v 
predloženo delo in sem to tudi jasno zapisala v predloženem delu, 
 se zavedam, da je plagiatorstvo – predstavljanje tujih del, bodisi v obliki citata 
bodisi v obliki skoraj dobesednega parafraziranja bodisi v grafični obliki, s katerim 
so tuje misli oz. ideje predstavljene kot moje lastne – kaznivo po zakonu (Zakon o 
avtorstvu in sorodnih pravicah, Ur. list RS, št. 21/95), kršitev pa se sankcionira tudi 
z ukrepi po pravilih Univerze v Ljubljani in Fakultete za upravo, 
 se zavedam posledic, ki jih dokazano plagiatorstvo lahko predstavlja za predloženo 
delo in za moj status na Fakulteti za upravo, 
 je elektronska oblika identična s tiskano obliko diplomskega dela ter soglašam z 
objavo dela v zbirki »Dela FU«. 
 
 
Diplomsko delo je lektorirala: Marjanca Šoško, prof. 
 
 
Ljubljana, februar 2013     Podpis avtorice: 
  
 
 
 
 
 
 
 
 v 
POVZETEK  
 
Poslovanje javne uprave s strankami o načinu in izvedbi samega delovanja določa Uredba 
o načinu poslovanja organov javne uprave s strankami. Za izvedbo uspešnega poslovanja 
v organizaciji namenjajo največ pozornosti strankam, ki predstavljajo uporabnike ter 
njihovo zadovoljstvo s storitvami, ki so jim na voljo v izbrani organizacij. Organizacijam je 
zelo pomembno, kakšna stališča in pričakovanja imajo njihovi uporabniki. Zato v ta namen 
uporabljajo posebne vprašalnike, s pomočjo katerih ugotovijo kakovost in zadovoljstvo 
uporabnikov. Upravne enote so ene izmed tistih, ki največ poslujejo s strankami. Tako s 
temi vprašalniki izmerijo kakovost delovanja ter merijo rezultate in ugotavljajo 
zadovoljstvo uporabnikov v posamezni upravni enoti. Za merjenje kakovosti v Sloveniji 
uporabljajo EFQM, PRSPO, CAF in ISO. Pri ugotavljanju zadovoljstva uporabnikov pa 
uporabljajo Barometer kakovosti in metodo SERVQUAL. Za celotno transparentnost objav 
rezultatov poskrbi Ministrstvo za javno upravo. 
Diplomsko delo bo temeljilo na iskanju in obenem preverjanju odličnosti, kakovosti in 
delovanja Upravne enote Tolmin. Poskušala bom ugotoviti, kakšna je njihova odzivnost, 
ali nudijo vse potrebno in dosegajo pričakovanja uporabnikov, ter kako uspešna je pri 
vsem tem delovanju upravna enota, ko gre za zadovoljstvo strank. 
 
Ključne besede: javna storitev, upravna enota, kakovost, učinkovitost, odzivnost, 
elementi storitve 
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SUMMARY 
 
DEALING OF PUBLIC ADMINISTRATION WITH CLIENTS: EXAMPLE OF 
TOLMIN ADMINISTRATIVE UNIT 
 
Dealing of public administration with clients regarding the method and implementation of 
the dealing itself is regulated by the Decree on the dealings of the public administration 
bodies with clients. For the implementation of a successful dealing in the organisation 
most attention is given to clients, representing users, and their satisfaction with the 
services available to them in the chosen organization. For organizations it is very 
important to know what kind of perceptions and expectations do their users have. 
Therefore, for this purpose special questionnaires have been carried out to help 
determine the quality and user satisfaction. Administrative units are one of those which 
mostly deal with clients. With these questionnaires they measure the quality of dealings 
and result measurements, and determine user satisfaction in each administrative unit. In 
Slovenia, the following systems are used to measure the quality: EFQM, PRSPO, CAF and 
ISO, whereas the Barometer of quality and the SERVQUAL method are used to determine 
the user satisfaction. The Ministry of Public Administration provides a complete 
transparency of the announcement of results. 
The thesis is based on the search and verification of excellence, quality and dealing of the 
Tolmin Administrative Unit. We will try to determine the responsiveness and by this we 
mean, if it is suitable for all the needs and expectations that the users want to achieve, 
and how successful is in all this dealing the administrative unit, when it comes to the 
service of customer satisfaction. 
 
Key words: public service, administrative unit, quality, effectiveness, responsiveness, 
service elements 
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 1 
1 UVOD 
Spremembe v svetu so povzročile, da se sistemi nenehno spreminjajo, izpopolnjujejo in 
nadgrajujejo. Glavni vzrok temu je človek. Ljudje namreč vedno pričakujejo nadaljnjo 
modernizacijo sveta. Predvsem želijo kakovostne storitve, ki zahtevajo večjo učinkovitost 
in uspešnost. Tako organizacije, podjetja ter druge ustanove iščejo načine za nenehna 
izboljševanja njihovih poslovanj s strankami. Kakšen bo njihov način poslovanja, je 
odvisno od tega, ali bodo sledili zahtevam strank in trga. 
 
Javna uprava se je od osamosvojitve pa do sedaj silno spremenila. Strankam poleg javnih 
storitev nudi tudi kakovost izvajanja le-teh. Ker so se pojavile vse večje zahteve strank, se 
je morala javna uprava soočiti s povečanjem učinkovitosti in uspešnosti opravljanja dela. 
S tem je slovenska javna uprava postala bolj usmerjena k uporabnikom. Obenem pa 
poskuša razumeti in ugotoviti potrebe strank. Da bo delo v tej organizacijah potekalo 
brezhibno, morajo zaposleni imeti občutek varnosti, pripadnosti in zadovoljstva. Temelj 
vsemu temu je Uredba o načinu poslovanja javne uprave s strankami. Uredba pomaga 
uslužbencem in organizaciji pri doseganju kakovosti poslovanja. Da bi upravna enota 
zadovoljila stranke in njihove zaposlene, obenem pa ugotavljala kakovost poslovanja, 
izvajajo v ta namen posebno metodologijo. S pomočjo te izmerijo zadovoljstvo strank in 
delovanje zaposlenih na delovnem mestu. 
 
Različni avtorji si v večini delijo enaka mnenja o delovanju in poslovanju javne uprave. 
Strinjajo se z dejstvom da je za odlično poslovanje nujna kakovost in učinkovitost. Če ju 
želijo doseči, morajo biti organizacije prijazne tudi do zaposlenih, ki opravljajo svoje delo. 
Če bodo upoštevali oboje, jih bo to vodilo do ključnega cilja. Tako bodo uslužbenci, ki 
opravljajo svoje delo in si obenem prizadevajo za odličnost delovanja javne uprave, 
zadovoljili stranke, ki bodo potrdile njihovo uspešnost in trud. Uslužbenci bodo tako 
dosegli ključen cilj, in sicer: prijazno in k uporabniku usmerjeno javno upravo.  
 
Predmet raziskovanja in proučevanja diplomskega dela je ugotoviti, kakšno je poslovanje 
javne uprave s strankami na primeru Upravne enote Tolmin (v nadaljevanju UE Tolmin). 
Primer UE Tolmin sem izbrala iz razloga, ker sem na UE Tolmin opravljala obvezno 
študijsko prakso. Drugi razlog pa je ta, ker je v bližini domačega kraja in sem bila hkrati 
tudi v vlogi uporabnice njenih storitev. 
 
Namen diplomskega dela je ugotoviti, ali so uporabniki na UE Tolmin zadovoljni s 
poslanstvom in učinkovitostjo delovanja, ter kako so uslužbenci zadovoljni z delavnim 
okoljem. Ugotavljala bom zadovoljstvo s kakovostjo javnih storitev in strank v UE Tolmin. 
Pri tem se bom oprla na izvedene vprašalnike v organizaciji. Poleg tega bom poskušala 
odkriti še kakšno možnost za izboljšanje modernizacije javne uprave. Bistvo javne uprave 
je usmerjenost uporabnikov in uslužbencev v njihovem delavnem okolju. Odraz ideje je, 
kako zadovoljiti uporabnika in uslužbence v organizaciji. 
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Cilj raziskovanja je ugotoviti obstoječe stanje v UE Tolmin na področju poslovanja javne 
uprave s strankami. Državna uprava izvaja reforme na vseh področjih. Eno izmed ključnih 
vprašanj, ki se mi poraja, je, kako še izboljšati stopnjo modernizacije v državni upravi? 
Kako doseči kakovost na višjem nivoju, da bo ta zadovoljila nas uporabnike in uslužbence, 
ki delujejo na teh položajih? Kot vemo, so del državne uprave tudi upravne enote. Njihov 
glavni cilj je, da uporabnikom nudijo dovolj kakovostnih storitev na enem mestu. Kot 
vemo upravno enot vodi načelnik. Ta vodi posebno politiko kakovosti delovanja upravne 
enote. Da bi ugotovili, kakšna je njihova kakovost, so izvedli vprašalnike, s pomočjo 
katerih so ugotavljali zadovoljstvo strank s kakovostjo v posamezni upravni enoti. 
 
Skozi diplomsko delo se bom srečala s številnimi nastalimi omejitvami, kot so:  
 
 da bom podatke pridobila le na omejenem številu ljudi; 
 da realnega stanja ne bom mogla pridobiti; 
 da na vprašalnike ne bodo želeli vsi odgovarjati. 
 
V diplomskem delu se bom osredotočila na poslovanje uprave s strankami, na konkretnem 
primeru UE Tolmin. Poskušala bom ugotoviti in odgovoriti na predpostavljene hipoteze, ki 
sem si jih določila. 
 
Hipoteza 1: Uporabniki so dejansko deležni vseh storitev, ki jih upravna enota nudi. 
 
Hipoteza 2: Uporabniki so zadovoljni z zaposlenimi in njihovim načinom dela. 
 
Hipoteza 3: Splošna ocena kakovosti storitev v UE Tolmin je nadpovprečna. 
 
Pri izdelavi diplomskega dela bom uporabila opisno metodo, ki je uporabljena v 
teoretičnem delu, za opis in razlago pojmov, ki so nujni za pisanje diplomskega dela. 
Uporabila bom tudi metodo analize primarnih virov, ki bo pripomogla k temu, da celotno 
teorijo podprem s pridobljeno dokumentacijo. Analizo sekundarnih virov bom uporabila za 
uporabljeno domačo in tujo literaturo, razne publikacije, internetne vire ipd., katere bom 
uporabila kot glavni steber problemskega dela. V današnjem času pa veliko podatkov 
pridobivamo z internetnih strani, zato se bom posluževala tudi teh virov, kot je prost 
dostop do Ministrstva za javno upravo (v nadaljevanju MJU), e-Uprave in portala UE 
Tolmin. V ta namen bom uporabila metodo analize internetnih virov. V drugem delu 
diplomskega dela, kjer bom izvedla raziskavo, pa bom uporabila metodo analize 
rezultatov, pridobljenih na podlagi raziskave poslovanja javne uprave s strankami. S to 
analizo bom lahko določila kakovost in način dela uslužbencev v UE Tolmin. Poleg tega pa 
mi bo pripomogla do končnega rezultata, ki je vezan na naslov diplomskega dela. 
 
Diplomsko delo z naslovom Poslovanje javne uprave s strankami: primer UE Tolmin, se 
deli na dva dela, in sicer na teoretični in empirični del. Celotni del diplomskega dela je 
sestavljen iz uvoda, jedra, ki se deli na dva dela, in zaključka. Tako je raziskovalni del 
zapisan v zaključnih poglavjih. 
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V uvodnih poglavjih so na splošno opisani pojmi javnega sektorja, javne uprave in 
državne uprave, dotaknili pa se bomo tudi zgodovinskega pregleda javne uprave in 
pomena pojma upravne enote. Naslednje poglavje opisuje primere pristojnosti, ki so 
pomembni za reševanje posebnih nalog. To poglavje zajema vrste pristojnosti, kot so: 
stvarna pristojnost, personalna pristojnost, funkcionalna pristojnost in krajevna 
pristojnost. Sledi poglavje o  poslovanju v javni upravi s strankami. V njem je opisana 
tematika kot je usmerjenost javne uprave k uporabnikom, poslovanje s strankami, 
zagotavljanje informacij, sprejem vlog, e-poslovanja in pravočasnost reševanja vlog. 
 
Peto poglavje govori o zagotavljanju odzivnosti poslovanja strank. V njej boste našli, kako 
so stranke zadovoljne z delom uslužbencev, kaj je potrebno, da dosežejo uslužbenci 
najboljšo oceno porabnikov, ter kako delujejo med delavnim časom. Kakovosti storitev v 
javni upravi in uvajanju kakovosti in usmerjenosti k uporabnikom ter ostale podrobnosti 
so zapisane v šestem poglavju. Kot vsaka upravna enota v Sloveniji se tudi UE Tolmin 
poslužuje merjenja kakovosti s pomočjo modelov. Predstavila sem vse modele kakovosti 
storitev, ki jih uporablja UE Tolmin. V naslednjem poglavju je predstavljena UE Tolmin. 
 
Drugi del diplomskega dela temelji na poglavju o empirični študiji, ki se opira na analizo 
SERVQUAL v povezavi z elementi storitve ter analizo vprašalnika Barometra kakovosti v 
povezavi z elementi upravne storitve. V zadnjem poglavju sem predstavila svoje 
ugotovitve o poslovanja s strankami v UE Tolmin ter zadovoljstvo uslužbencev in strank, 
kjer se potrdi zadnja hipoteza, ki pravi, da so splošne ocene kakovosti v UE Tolmin 
nadpovprečne. Celotno delo bom zaključila s svojimi predlogi in vizijami o poslovanju 
javne uprave, ki bi jih lahko v bodoče Slovenija vnesla v poslovanje javne uprave. 
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2 OPREDELITEV POJMOV 
2.1 JAVNI SEKTOR 
Družbeni sistem v naši državi se deli na javni in zasebni sektor. Različni avtorji del ga 
različno razlagajo. Vendar si delijo enaka mnenja o delovanju in poslovanju. Strinjajo se z 
dejstvom, da je za odlično poslovanje nujna kakovost in učinkovitost. 
 
»Javni sektor lahko na splošno opredelimo kot zbir vseh javnih informacij, ki opravljajo 
družbene in gospodarske javne dejavnosti, pri tem pa te dejavnosti delujejo po netržnih 
načelih, kar se kaže predvsem v njihovem proračunskem financiranju.« (Setnikar Cankar 
et al., 2008, str. 41). 
Slika 1: Elementi javnega sektorja 
 
Javni sektor 
 
 
Vir: Setnikar Cankar et al. (2008, str. 41) 
 
Na zgornji sliki je prikazan pomen javnega sektorja kot si ga razlaga večina slovenskih 
teoretikov. V javni sektor spadajo naslednji pojmi, kot so: javna uprava, državna uprava, 
politični sistem, šolstvo in raziskovalna sfera, zdravstvo in socialno varstvo ter kultura. Vsi 
navedeni pojmi tvorijo celoto javnega sektorja. Javni sektor poskuša na čim bolj enovitem 
delu zadovoljiti posameznikove potrebe, ki pa so iz dneva v dan večje. Da bi ugodili 
vsakemu izmed nas, morajo slediti inovacijam, ki so prisotne v našem okolju. 
 
 
     Javna uprava 
  
Državna uprava 
 
       
  
Lokalna 
samouprava 
Javne 
(gospodarske)  
službe 
Politični sistem 
Šolstvo in 
raziskovalna sfera 
Zdravstvo in 
socialno varstvo 
Kultura 
Vladne službe 
Ministrstva z organi v 
sestavi in izpostavi 
Upravne enote 
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Poznamo veliko teoretičnih definiciji različnih avtorjev, vendar bi poudarila tudi nekaj 
zakonskih definicij javnega sektorja, katere med drugim najdemo tudi v Zakonu o javnih 
financah (v nadaljevanju ZJF) in Zakonu o javnih uslužbencih (v nadaljevanju ZJU). Iz 3. 
člena ZJF je razvidno, da javni sektor sestavljajo neposredni1 in posredni2 uporabniki 
proračuna. To sta Zavod za zdravstveno zavarovanje Slovenije (v nadaljevanju ZZZS) in 
Zavod za pokojninsko in invalidsko zavarovanje. Po ZJU javni sektor sestavljajo: 
 
 državni organi in uprave samoupravnih lokalnih skupnosti; 
 javne agencije, javni skladi, javni zavodi in javni gospodarski zavodi; 
 druge osebe javnega prava, če so posredni uporabniki državnega proračuna ali 
proračuna lokalne skupnosti. 
 
Javna podjetja in gospodarske družbe, v katerih ima večinski delež oziroma prevladujoči 
vpliv državna ali lokalna skupnost, po tem zakonu niso del javnega sektorja (ZJU, 1. člen). 
 
2.2 JAVNA UPRAVA – ORGANIZIRANOST IN DELOVANJE 
Javna uprava deluje na operativni – strokovni ravni. Vendar se je njeno delovanje od 
preteklosti pa do danes spremenilo. Že v preteklosti so se Evropske države začele 
zavedati, kako potrebne so spremembe na področju javnega sektorja. Sledile so novostim 
izvajanja javne uprave – birokratski model delovanja. Vendar, da bi dosegle cilj po 
dobrem delovanju javne uprave, so se spraševali, kaj je namen upravljanja in uprave.  
 
»S pojmom »upravljanje« in »uprava« se ne srečujemo samo na področju javne sfere, 
temveč povsod tam, kjer imamo opravka z organizacijami.« (Pusić v: Virant, 2004, str. 
15). V vsaki organizaciji poteka proces odločanja o tem, kateri so cilji organizacije, in o 
tem, kako te cilje doseči. Ta proces imenujemo upravljanje.« (Virant, 2004, str. 15–16).  
 
»Pojem uprava je ožji od pojma upravljanje. Najprej je treba poudariti, da lahko ta pojem 
opredelimo na dva načina – kot proces oziroma dejavnost in kot strukturo oziroma 
organizacijo. Poenostavljeno povedano – pri funkcionalni opredelitvi odgovarjamo na 
vprašanje, kakšna dejavnost je uprava; pri organizacijskih pa, kateri subjekti predstavljajo 
upravo.« (Virant, 2004, str. 17). 
 
Tedanjim Evropskim državam so bili skupni cilji, kako doseči popolno učinkovitost in 
uspešnost delovanja javne uprave. Modernizacija je posegla po spremembi 
organiziranosti. To pomeni, da je opuščala starejši model in ga nadomestila z novejšim. 
Pot do tja je bila polna sprememb in inovacij, kar se je kazalo tudi v različnih reformah. 
                                                 
1
 Neposredni uporabniki proračuna so državni oziroma občinski organi ali organizacije ter občinska 
uprava. 
 
2 Posredni uporabniki proračuna so javni skladi, javni zavod in agencije, katerih ustanovitelj je 
država oziroma občina. 
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Tedanji koncept organiziranosti je temeljil na načinu upravljanja, številu zaposlenih, na 
tehnoloških spremembah idr.; ki so se ohranile še do danes. 
 
»Javna uprava vpliva na vsa področja organiziranega človeškega delovanja in je 
neizogibna sestavina današnjega življenja in človekovega delovanja. Zaradi njenega 
izjemnega pomena in vloge predstavlja dejavnik, ki lahko bistveno vpliva k spreminjanju 
vsestranskega razvoja družbe in posameznikov.« (Rakočević v: Marn, 2006, str. 6).  
Proces javnega upravljanja poteka v organizacijah, ki jih imenujemo javno pravne 
skupnosti – najširša taka skupnost je država (Bučar v: Virant, 2004, str. 130–131). »Javna 
uprava zajema poleg državne uprave tudi lokalno samoupravo, nosilce javnih pooblastil in 
izvajalce javnih služb.« (Andoljšek in Seljak, 2005, str. 38). 
 
Slovenska javna uprava temelji na Reformi Slovenske javne uprave. Prizadeva si, da bi 
delovala na uslužbence in uporabnike čim bolj transparentno, učinkovito, strokovno, 
predvsem pa usmerjeno k uporabnikom javnih storitev. 
 
2.3 DRŽAVNA UPRAVA 
»Državna uprava je najobsežnejši korpus v okviru izvršilnega aparata države. Tako kot 
ima zemlja svoje notranje jedro, predstavlja javno upravo notranje jedro državna uprava. 
To je tisti aparat, preko katerega država deluje, oziroma aparat, ki izvršuje politične 
odločitve.« (Virant, 2004, str. 63). 
 
Državna uprava v Sloveniji se nanaša na večino vodstvenih funkcij, ki na splošno vključuje 
vlado in hierarhično ureditev ter podrejenost nižjih organov. Nanaša se na izvrševanje 
pooblastil na oblasten način s pomočjo državne prisile. To pomeni, da delovanje državne 
uprave ureja vlada Republike Slovenije. Državljani pa so le del njenega preoblikovanja. Za 
njen razvoj je pomembna vrlina, da upošteva državljanske zahteve, ki se iz dneva v dan 
stopnjujejo. Lahko bi dejali, da se starodavni koncept poslužuje tudi mnenja okolja, ki pa 
je bistven za obstoj in delovanje državne uprave. 
 
2.4 UPRAVNA ENOTA 
»Upravna enota je osnovna oblika teritorialne organizacije državne uprave v Sloveniji. 
Prve upravne enote so začele delovati 1. 1. 1995. V predhodnih določbah Zakona o upravi 
je bilo določeno, da država prevzame od občin vse upravne naloge in pristojnosti na 
področjih, za katere so ustanovljena ministrstva, ter vse druge, z zakonom določene 
upravne naloge oblastnega značaja iz pristojnosti občin.« (ZJU v: Virant, 2004, str. 109). 
 
»Vseh upravnih enot v Sloveniji je 58. Ustanovljene so bile na območjih nekdanjih občin in 
praviloma pokrivajo območje ene ali več novih občin.« (Virant, 2004, str. 110). Ena izmed 
njenih glavnih ciljev sta kakovostno in uspešno delovanje.  
 
Spodnja slika prikazuje pravne enote (58) v Sloveniji, s pripadajočimi občinami (210). 
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Slika 2: Upravne enote (58) v Republiki Sloveniji s pripadajočimi občinami (210) 
 
 
Vir: Statistični urad Republike Slovenije, (2012) 
 
V Zakonu o državni upravi upravno enoto definirajo za opravljanje upravnih nalog, ki jih je 
zaradi njihove narave potrebno organizirati teritorialno. Območja upravnih enot določi 
vlada z uredbo. Območja upravnih enot se določijo tako, da je zagotovljeno racionalno in 
učinkovito opravljanje upravnih nalog. Prav tako upravne enote praviloma obsegajo 
območje ene ali več lokalnih skupnosti (ZDU, 43. člen). 
 
»Upravna enota je torej organ državne uprave, ki opravlja za državljane in pravne osebe 
številne pomembne in pogoste upravne storitve. Opravljajo določene naloge iz pristojnosti 
ministrstev, zlasti nadzor nad zakonitostjo dela organov lokalnih skupnosti in nadzor nad 
primernostjo in strokovnostjo dela teh organov v zadevah iz državne pristojnosti, ki so 
prenesene na lokalno skupnost.« (Vladni portal, 2012). 
 
2.5 ZGODOVINSKI PREGLED 
Prvi zametki javne uprave so se pojavili že v antiki. Egipčani in Grki so namreč organizirali 
delo v posebnih pisarnah. Tedanji uradniki so veljali za odgovorne osebe, še posebej na 
področju upravljanja raznih pravic, vzdrževanju javnega reda in miru ter zagotavljanja 
upravnih nalog. Rimljani so v svojem imperiju razvili bolj prefinjen sistem, ki je ustvarjal 
ločeno upravno hierarhijo za pravosodje, vojaške zadeve, finance in obdavčitev, zunanje 
in notranje zadeve (Encyclopedia Britannica, 2012). 
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»Šele kasneje v liberalizmu3, ki je razglašal idejo svobode, ki naj bi bila najbolj 
zagotovljena s tem, da bi se država čim manj vmešavala v zadeve posameznikov in v 
gospodarstvo. Na tej ideji temelji ekonomska filozofija, ki zahteva popolno svobodo 
zasebnega podjetništva, od tega pa naj bi imela družba kot celota največjo korist. Z 
razvojem upravnega prava kot pravne vede, ki preučuje državno upravo le z vidika njene 
oblastne funkcije, zlasti pa pravne odnose države s posamezniki, pa posega v področje 
zasebnih pravic in njene postopke. V Evropi je prevladovalo tako preučevanje državne 
uprave skoraj stoletje – od srede 19. do srede 20. stoletja, čeprav se je liberalizem že 
zdavnaj moral umakniti filozofiji državnega intervencionizma4 in filozofiji državne uprave 
kot javne službe.« (Šmidovnik,1985, str. 17). 
 
»Javna uprava je imela v zgodovini različne oblike, odvisne predvsem od državne in 
družbene ureditve. V današnji demokratični družbi države dobivajo nove naloge in 
izgubljajo nekatere stare.« (Andoljšek in Seljak, 2005, str. 13). Sodobne države si ne 
moremo predstavljati brez kakovostne javne uprave. Učinkovita in uspešna vlada 
uresničuje vse tisto, kar si želijo državljani – učinkovitost (to je racionalno porabo 
proračunskih sredstev), kakovost (zagotavljanje pravnih storitev ob pravem času in na 
pravem mestu, odzivnost, enakopravnost) in uspešnost (zagotavljanje svobode, miru in 
varnosti ter doseganje najpomembnejših ciljev. In vse to počne predvsem z javno 
upravo.« (Henry v: Andoljšek in Seljak, 1998, str. 13). 
                                                 
3 Liberalizem – gospodarska in politična miselnost, nastala v kapitalizmu, ki poudarja gospodarsko 
in politično svobodo (SSKJ, 2012). 
4 Intervencionízem – poseg(anje), posredovanje: zunanji intervencionizem je v podjetjih močno 
vplival na spremembo kadrovske politike (SSKJ, 2012). 
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3 PRIMERI PRISTOJNOSTI ZA REŠEVANJE POSEBNIH NALOG 
3.1 VRSTE PRISTOJNOSTI 
UE Tolmin ima pravico in dolžnost, da na svojem področju izvaja upravne zadeve. 
Teoretično poznamo štiri vrste pristojnosti, in sicer: stvarno pristojnost, krajevno 
pristojnost, funkcionalno in personalno pristojnost. Najbolj pomembni za izvajanje in 
reševanje posebnih nalog sta stvarna in krajevna pristojnost. 
3.1.1 STVARNA PRISTOJNOST 
»O stvarni pristojnosti govorimo, ko organ odloča na določenem upravnem področju. Na 
primer na gradbenih, šolskih, davčnih, razlastitvenih in drugih zadevah. Na prvi stopnji so 
za odločanje o upravnih zadevah iz državne pristojnosti pristojne  
 
 upravne enote (gradbeno dovoljenje, razlastitvena odločba, vozniško dovoljenje, 
itd.); 
 organi v sestavi ministrstev (davčna uprava, ki je v sestavi ministrstva za finance), 
če je v ministrstvu organiziran organ v sestavi oziroma 
 ministrstva, če tako določa zakon (gradbeno dovoljenje za objekt republiškega 
pomena izda MOP5).«(Jerovšek, 2009). 
 
V Zakonu o upravnem postopku (v nadaljevanju ZUP-1) pod naslovom stvarna pristojnost 
državnih organov nam ta navaja, da so za odločanje v upravnih zadevah iz državne 
pristojnosti na prvi stopnji pristojne upravne enote oziroma če zakon tega ne določa 
drugače. Za odločanje v upravnih zadevah na drugi stopnji iz državne pristojnosti so na 
drugi stopnji pristojna ministrstva (ZUP, 16. člen). 
3.1.2 FUNKCIONALNA PRISTOJNOST 
»Funkcionalna pristojnost pomeni natančnejšo opredelitev stvarne pristojnosti. Zakon na 
primer določa, da o zadevi odloča občina, predpis občine pa določi, kateri organ bo v 
občini odločal.« (Jerovšek, 2007, str. 57). 
3.1.3 PERSONALNA PRISTOJNOST 
»Personalna pristojnost je pooblastilo uradni osebi, da opravlja posamezna dejanja v 
postopku, da vodi postopek oziroma da o zadevi izda odločbo.« (Jerovšek, 2007, str. 57). 
»V upravni zadevi, za katero je pristojen voden organ, izda odločbo v upravnem postopku 
njegov predstojnik, če ni s predpisi o organizaciji določeno drugače.« (ZUP, 28. člen). 
 
»Oseba, ki ima pooblastilo samo za posamezna dejanja ali za vodenja postopka, lahko 
opravlja dejanja, za katera je pooblaščena oziroma lahko vodi postopek in pripravi 
osnutek odločbe, ne more pa izdati odločbe in tudi ne takih sklepov, s katerimi bi se lahko 
                                                 
5 MOP – kratica za Ministrstvo za okolje in prostor 
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ustavil ali končal postopek. Tako predstojnik organa pooblasti drugo osebo, zaposleno pri 
istem organu, za vodenje posameznih dejanj v postopku pred izdajo odločbe (ZUP, 30. 
člen). Upravni postopek lahko vodi in v njem odloča samo oseba, ki ima predpisano 
izobrazbo in strokovni izpit iz upravnega postopka.« (ZUP, 31. člen). 
3.1.4 KRAJEVNA PRISTOJNOST 
»Vsak organ lahko odloča o upravnih zadevah samo v mejah ali teritoriju svoje krajevne 
pristojnosti.« (ZUP, 19. člen). Na primer: upravne enote na svojem območju (UE Tolmin 
na oddelku za upravne notranje zadeve ima pristojnost, da izda državljanu Republike 
Slovenije osebno izkaznico, s katero izkazuje svojo istovetnost in državljanstvo), občine na 
svojem območju, ministrstva na območju celotne države.  
 
»Če sta hkrati krajevno pristojna dva organa, pripada pristojnost tistemu organu, ki je prvi 
začel postopek. Krajevno pristojni organi pa se o lahko tudi sporazumejo, kateri od njih bo 
vodil postopek. Vsak krajevno pristojen organ mora opraviti na svojem območju dejanja 
postopke, ki jih ni mogoče odlagati.« (ZUP, 21. člen). »Noben organ ne more prevzeti 
posamezne upravne zadeve iz pristojnosti drugega organa in je rešiti sam, razen če so 
izpolnjeni v zakonu predpisani pogoji.« (ZUP, 18. člen). 
3.1.4.1 Izdaja listin 
V UE Tolmin, na oddelku za upravne notranje zadeve, se po posameznih področjih 
opravljajo naslednje naloge za izdajanje posebnih listin.  
 
Matične zadeve:  
 »vodenje matičnega registra, vpisovanje matičnih dejstev (rojstvo, poroka, smrt); 
 ažuriranje vpisov z vsemi spremembami osebnega statusa posameznika; 
 izdajanje potrdil in izpiskov iz matičnega registra o osebnem statusu posameznika; 
 sodelovanje pri sklepanju zakonske zveze; 
 sprejemanje in evidentiranje izjave o priznanju očetovstva/materinstva; 
 nudenje pravne pomoči strankam pri urejanju matičnih zadev; 
 sestavljanje smrtovnic; 
 sestavljanje zapisnikov pri sklepanju zakonskih zvez; 
 sodelovanje pri sklepanju zakonskih zvez; 
 vodenje arhiva matičnega registra; 
 spremembe že vpisanih podatkov v matični register.« (Portal UE Tolmin, 2012). 
 
Osebno ime:  
 »vodenje postopka za spremembo osebnega imena na prvi stopnji; 
 sprememba priimka po razvezi zakonske zveze; 
 izjava o izbiri imena za pravni promet; 
 sprememba osebnega imena ob priznanju očetovstva.« (Portal UE Tolmin, 2012). 
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Osebna izkaznica:  
 »sprejemanje vlog za osebno izkaznico; 
 izdajanje osebnih izkaznic; 
 odvzem osebne izkaznica; 
 vodenje evidence.« (Portal UE Tolmin, 2012). 
 
Potni listi:  
 »sprejem vlog za izdajo potnega lista; 
 izdajanje potnega lista; 
 odvzem potnega lista; 
 vodenje evidence.« (Portal UE Tolmin, 2012). 
 
Register prebivalstva:  
 »vodenje postopka ugotovitve dejanskega stalnega prebivališča; 
 prijava stalnega prebivališča; 
 prijava začasnega prebivališča; 
 vodenje evidence volilne pravice; 
 vsa dela v zvezi z volilnimi opravili; 
 izdelava volilnih kart; 
 vodenje drugih evidenc; 
 izdajanje potrdil o stalnem oz. začasnem prebivališču in skupnem gospodinjstvu; 
 ugotavljanje stalnega bivanja za ZPIZ; 
 vodenje registra gospodinjstev.« (Portal UE Tolmin, 2012). 
 
Promet:  
 »registracija vozila; 
 izdaja preizkusnih tablic; 
 potrdilo za vtis številk motorja in šasije; 
 zamenjava registrskih tablic; 
 odjava vozila; 
 prijava za opravljanje vozniškega izpita; 
 izdaja vozniškega dovoljenja; 
 podaljšanje veljavnosti vozniškega dovoljenja; 
 zamenjava vozniškega dovoljenja; 
 spremembe lastništva vozila; 
 izdaja posebnega znaka za ustavljanje in parkiranje vozil; 
 izdaja dovoljenja za inštruktorje, vodje avtošol in učitelje prometnih predpisov; 
 odločanje o letni dajatvi za uporabo vozil v cestnem prometu.« (Portal UE Tolmin, 
2012). 
 
Društva:  
 »registracija društev; 
 sprememba temeljnega akta, imena, sedeža ali zakonitega zastopnika društva; 
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 izbris društva iz registra društev; 
 vodenje evidenc.« (Portal UE Tolmin, 2012). 
 
Javna zbiranja:  
 »izdajanje dovoljenj za javne shode in javne prireditve; 
 izdajanje dovoljenj za pobiranje prostovoljnih prispevkov; 
 nadzor nad navedenimi prireditvami.« (Portal UE Tolmin, 2012). 
 
Pokop:  
 »izdaja dovoljenj za pokop umrlega izven pokopališča; 
 izdaja dovoljenj za  raztros pepela.« (Portal UE Tolmin, 2012). 
 
Orožje:  
 »izdajanje in odvzem orožnih listin fizičnim in pravnim osebam; 
 izdajanje dovoljenj za nabavo streliva; 
 vodenje evidenc.« (Portal UE Tolmin, 2012). 
 
Eksplozivne snovi:  
 »izdajanje dovoljenj za nabavo eksplozivnih snovi; 
 izdajanje dovoljenj za promet eksplozivov; 
 izdajanje dovoljenj za prenos eksplozivov; 
 izdajanje dovoljenj za nabavo pirotehničnih izdelkov.« (Portal UE Tolmin, 2012). 
 
Tujci:  
 »vodenje upravnega postopka za izdajo dovoljenj za začasno in stalno prebivanje 
tujcev v RS in postopek razveljavitve teh dovoljenj; 
 odločanje o odpovedi prebivanja tujcem; 
 odločanje o izdaji in odvzemu potnih listin in osebnih izkaznic za tujce; 
 vodenje evidence o tujcih.« (Portal UE Tolmin, 2012). 
3.1.4.2 Izdaja potrdil 
»Pridobitev potrdila iz uradne evidence upravne enote ureja organ Ministrstvo za javno 
upravo. Državni organi, organi lokalnih skupnosti in nosilci javnih pooblastil izdajajo 
potrdila in druge listine (izpiske, certifikate itd.) o dejstvih, o katerih vodijo uradno 
evidenco. Za uradno evidenco se šteje evidenca, ki je bila vzpostavljena na podlagi 
zakona, podzakonskega predpisa ali splošnega akta, izdanega za izvrševanje javnih 
pooblastil. Potrdila in druge listine o dejstvih, o katerih se vodi uradna evidenca, morajo 
biti v skladu s podatki uradne evidence. Taka potrdila oziroma druge listine veljajo za 
javne listine. Zahtevo za izdajo potrdila vloži oseba, na katero se podatki iz uradne 
evidence nanašajo.« (Državni portal e-Uprava, 2012). 
 
»Potrdilo in druge listine o dejstvih, o katerih se vodi uradna evidenca, se izdajo stranki 
na ustno zahtevo praviloma istega dne, ko je stranka potrdilo oziroma drugo listino 
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zahtevala, najpozneje pa v 15 dneh, če ni v predpisu, s katerim je bila vzpostavljena 
uradna evidenca, drugače določeno. Če organ zavrne zahtevo za izdajo potrdila oziroma 
druge listine, mora v roku 15 dni izdati odločbo, če ni v predpisu, s katerim je bila 
vzpostavljena uradna evidenca, določeno drugače.« (Državni portal e-Uprava, 2012). 
3.1.4.3 Upravne overitve 
Upravna overitev je overitev podpisa in overitev prepisa ali kopije, ki je enakovredna z 
notarsko listino v upravnih postopkih in ne potrjuje resničnost podatkov v listini. 
 
»Overitve opravljajo upravne enote na sedežu ves poslovni čas in krajevni uradi v času 
uradnih ur, ne glede na krajevno pristojnost. Upravna taksa za upravne overitve je 
določena z Zakonom o upravnih taksah. Upravna overitev je uporabna samo v upravnih 
postopkih, v katerih je popolnoma enakovredna notarski overitvi lastnoročnega podpisa, 
prepisa ali kopije. Če uradna oseba ugotovi, da se listina, na kateri se overja podpis, ne 
more uporabljati v upravnem postopku, mora predlagatelja overitve na to opozoriti, od 
njega je odvisno, ali bo pri predlogu za overitev vztrajal. Če ta vztraja, se overitev kljub 
temu opravi. Najpogostejši primeri, za katere upravna overitev ne velja oziroma je 
popolnoma brezpredmetna, so: listine, ki so namenjene prometu z nepremičninami in s 
tem povezanimi vpisi v zemljiško knjigo (vpis v zemljiško knjigo ni upravni postopek, 
temveč povsem samostojni postopek, ki je opredeljen v Zakonu o zemljiški knjigi); listine, 
ki se tičejo statusnih vprašanj gospodarskih subjektov; listine, s katerimi zakonca urejata 
medsebojna premoženjska razmerja.« (Portal UE Tolmin, 2012). 
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4 POSLOVANJE V JAVNI UPRAVI S STRANKAMI 
4.1 USMERJENOST JAVNE UPRAVE K UPORABNIKOM 
»Usmerjenost k uporabniku je eno od načel, ki jih zasleduje reforma javne uprave v 
Sloveniji. V tem okviru se javna uprava trudi povečati zadovoljstvo strank z njenimi 
storitvami. Meje usmerjenosti k uporabniku določa javni interes. Pri izboljševanju 
kakovosti upravnih storitev je potrebno na strateški ravni odločanja kombinirati pristop od 
zgoraj navzdol (uvajanje novih idej in projektov, ki jih domača praksa še ne pozna) s 
pristopom od spodaj navzgor (veznik iniciativ v posameznih institucijah, razvoj in 
promocija dobrih praks).« (Uprava, 2003). 
 
Eno izmed temeljnih načel novega javnega managementa, ki ga zasledimo na spletnem 
portalu Ministrstva za javno upravo, je temeljno načelo usmerjenosti k uporabniku. Načelo 
usmerjenosti temelji na tem, kako ravnati, da bo uporabnik zadovoljen s ponujenimi 
storitvami. Takšno razmišljanje nas privede k temu, da se osredotočimo na uporabnika. 
 
Načelo usmerjenosti k uporabniku zajema naslednje cilje: 
 
 »dostopnost upravnih storitev; 
 socialna primernost upravnih storitev; 
 enostavnost upravnih storitev; 
 primerna informacijska podpora; 
 zanesljivost; 
 primernost osebnega stika; 
 odzivnost.« (MJU, 2012). 
 
»Vendar pa usmerjenost državne uprave k uporabnikom ne velja absolutno. To načelo 
ima svojo bolj ali manj jasno začrtano mejo – javni interes. Vsi ukrepi, ki smo jih našteli, 
so dopustni le, če s tem ni ogrožen javni interes.« (MJU, 2012). 
4.1.1 DOSTOPNOST UPRAVNIH STORITEV 
»Pri dostopnosti upravnih storitev gre za izjemno pomemben cilj, ki vodi številne pobude 
in prizadevanja znotraj modernizacije oziroma prenavljanja javne uprave. Ko govorimo o 
dostopnosti, imamo v mislih opravljanje storitev, ki od uporabnika zahtevajo čim manj 
časa in fizičnih premikov, povezanih z opravljanjem upravne storitve. Sem sodijo ukrepi, 
kot so skrajševanje čakalnih vrst, podaljševanje uradnih ur, odprava krajevnih ovir 
(krajevna pristojnost), prilagoditve za osebe s posebnimi potrebami, e-uprava in e-
upravne storitve (horizontalna integracija upravnih storitev v obliki t. i. »življenjskih 
situacij«).« (MJU, 2012). 
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4.1.2 SOCIALNA PRIMARNOST UPRAVNIH STORITEV 
»Socialna primernost upravnih storitev pomeni cenovno sprejemljivost upravnih storitev. 
Namenjamo ji še toliko večjo pozornost, če upoštevamo, da upravna storitev praviloma 
nima funkcije blaga, katerega ceno bi določila ponudba in povpraševanje v določenem 
ekonomskem prostoru. Prav zaradi tega je potrebno »umetno« skrbeti za primerno višino 
plačil v upravnem postopku (npr. upravna taksa). Tudi na tem področju gre pričakovati 
odpiranje konkurence in okrnitev državnega monopola.« (MJU, 2012). 
4.1.3 ENOSTAVNOST UPRAVNIH STORITEV 
»Podobno kot v poslovnem svetu, kjer si podjetja neprestano prizadevajo za olajšanje 
položaja strank v razmerju z njimi, naj si tudi državna uprava prizadeva, da bo imel 
uporabnik čim manj težav pri komuniciranju in poslovanju z njimi. Prvo raven ukrepov 
predstavlja zmanjšanje posegov v posameznikovo zasebno sfero na račun javnega 
interesa (liberalizacija), druga raven pa je t. i. odprava administrativnih ovir ob 
nespremenjeni zaščiti javnega interesa. Prva raven ima političen, druga pa 
administrativno-tehničen značaj in bi morala biti zato povsem nesporna. V Sloveniji se za 
doseganja tega cilja uporablja program Odprava administrativnih ovir, poenostavlja se 
postopek plačevanja upravnih taks, zelo pomemben ukrep poenostavitve pa je tudi 
uzakonitev obveznega pridobivanja podatkov iz uradnih evidenc.« (MJU, 2012). 
4.1.4 INFORMACIJSKA PODPORA UPORABNIKOM 
»Cilj usmerjenosti k uporabniku pa je tudi primerna informacijska podpora uporabniku. 
Razteza se na podatke o upravnih storitvah v najširšem smislu. Zagotoviti jo je potrebno 
tako na kakovostni kot tudi količinski ravni. Na kakovostni ravni nas zanimajo pravilnost, 
strokovnost in primernost informacije, medtem ko se na ravni količine ukvarjamo s 
celovitostjo informacije in pri tem sprašujemo – ali ima uporabnik vse informacije, ki jih na 
določeni stopnji potrebuje? Ukrepe za zagotavljanje pravilne informacijske podpore sta 
zagotovila predvsem dva predpisa. Prvi je že od leta 2001 predpisani način poslovanja 
organov javne uprave s strankami, ki vzpostavlja obveznost zagotavljanja informacij o 
storitvah v obliki brošur in na internetu, uvedene pa so bile tudi informacijske pisarne in 
svetovalci, ki strankam zagotavljajo informacije ves poslovni čas (ne samo med uradnimi 
urami). Drugi pomemben ukrep za zagotavljanje informacij pa je Zakon o dostopu do 
informacij javnega značaja, saj imajo številne informacije, ki so pomembne za stranko v 
upravnem postopku, naravo informacij javnega značaja.« (MJU, 2012). 
4.1.5 ZANESLJIVOST 
»Zanesljivost, kot cilj usmerjenosti k uporabniku, je »sposobnost držati besedo«. To 
pomeni, da želimo s kategorijo zanesljivost doseči sposobnost državne uprave, da opravi 
storitev v predpisanem roku. Skozi zanesljivost lahko na področje usmerjenosti državne 
uprave k uporabniku uvedemo dva izjemno pomembna pravna instituta, ki bi ju sicer 
morali uvrstiti med klasična pravna načela. To sta načelo predvidljivosti in načelo pravne 
varnosti. Uresničevanje načela predvidljivosti jamči uporabniku, da bo ravnanje upravnega 
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organa takšno, da ga je mogoče vnaprej predvideti na podlagi veljavnih pravnih norm, ki 
vežejo upravni organ. Drugo načelo, načelo pravne varnosti, je širše, njegov pomen pa 
večplasten. V tem kontekstu pa ga lahko razložimo kot načelo, ki zahteva določnost ali pa 
vsaj določljivost pravnega ravnanja uradne osebe.« (MJU, 2012). 
4.1.6 PRIMERNOST OSEBNEGA STIKA 
»Primernost osebnega stika je cilj, ki se loteva povsem nepravnega oziroma neformalnega 
standarda prijetnih ali vsaj primernih medčloveških odnosov. Gre za cilj vzpostaviti 
delovanje javne uprave, ki bo zadostilo vsaj minimumu prijetnosti, prijaznosti, vedrosti 
državne uprave, ki jo na tem mestu še toliko bolj vidimo v njeni »poosebljeni« obliki 
državnih uradnikov. Dejstvo je namreč, da socialna narava ljudi daje izjemen poudarek 
primerni komunikaciji tudi v tem smislu in da posamezniki pogosto ocenjujemo in 
vrednotimo delo javnih uslužbencev prav skozi prizmo njihove prijaznosti, nasmejanosti in 
ustrežljivosti.« (MJU, 2012). 
4.1.7 ODZIVNOST 
»Odzivnosti ne razumemo kot hitrost reakcije, temveč kot sposobnost oziroma 
pripravljenost odzvati se na mnenje uporabnikov. Državna uprava naj primerno ovrednoti 
mnenja uporabnikov in k njim resno pristopi. Pri tem je posebej pomembno poudariti, da 
tu ne mislimo na neko splošno javno mnenje o državni upravi. To je namreč za doseganje 
konkretnih korenitih sprememb relativno nepomembno, saj odraža le neko pavšalno 
videnje. Govorimo o konkretnih predlogih posameznih strank, ki prihajajo v stik z 
državnimi uslužbenci. Ti v tem odnosu hvalijo, opominjajo, predlagajo, kritizirajo. 
Pomembno je, da se tovrstna mnenja beležijo in obravnavajo na primernih delovnih 
sestankih, najbolje na ravni vodstva. Ukrep za večjo odzivnost državne uprave je obvezno 
letno ugotavljanje zadovoljstva strank.« (MJU, 2012). 
4.2 POSLOVANJE S STRANKAMI 
»V Uredbi o načinu poslovanja organov javne uprave s strankami, poslovanje s strankami 
opisujejo takole: »Organ javne uprave mora v poslovnem času zagotoviti informatorja, ki 
daje strankam splošne informacije. Informator mora stranko na njeno zahtevo naročiti pri 
uradni osebi, ki je v skladu z zakonom pooblaščena za opravljanje posameznih dejanj v 
upravnem postopku do izdaje odločbe ali za odločanje v upravni stvari. Splošne 
informacije organ javne uprave zagotavlja tudi v obliki pisnih brošur in po elektronskih 
medijih oziroma na drug primeren način.« (3. člen, Uredba o načinu poslovanja organov 
javne uprave s strankami). 
4.3 SPREJEM VLOG 
»Kot vsi organi javne uprave tudi UE Tolmin sprejema pisne vloge ves poslovni čas. Vse 
vloge, ki so bile med poslovnim časom vložene, se sprejemajo v glavni pisarni. Vlogo 
izpolni stranka sama. Po 66. členu ZUP mora biti vloga razumljiva in mora vsebovati vse, 
kar je potrebno, da jo organ lahko obravnava. Organ pa je pri tem zavezan, da od stranke 
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zahteva odpravo pomanjkljivosti, ne more pa vloge na podlagi pomanjkljivosti s sklepom 
zavreči. Vloga se lahko vloži v pisni obliki. Pisna vloga je vloga, ki je napisana ali 
natisnjena in lastnoročno podpisana (vloga v fizični obliki), ali vloga, ki je v elektronski 
obliki in je podpisana z varnim elektronskim podpisom s kvalificiranim potrdilom. Pisna 
vloga se praviloma izroči neposredno organu, pošlje po pošti, po elektronski poti ali preko 
osebe, ki opravlja posredovanje vlog kot svojo dejavnost (poslovni ponudnik). Vloga v 
elektronski obliki se vloži tako, da se pošlje po elektronski poti informacijskemu sistemu 
organa ali enotnemu informacijskemu sistemu za sprejem vlog, vročanje in obveščanje. 
Informacijski sistem vložniku samodejno potrdi prejem vloge. (ZUP, 63. člen). Po 67. 
členu iz ZUP-a se vlogo, ki je nepopolna ali nerazumljiva, zavrne. Organ mora v roku petih 
delovnih dni zahtevati, da se pomanjkljivosti odpravijo, in določiti vložniku rok, v katerem 
jih mora odpraviti. Zahtevo v obliki dopisa za odpravo pomanjkljivosti se pošlje ali izroči 
vložniku, če je podal vlogo neposredno pri organu (ZUP, 67. člen). »Vloga je vložena 
pravočasno, če jo pristojni organ prejme, preden izteče rok. Če je vloga poslana po 
elektronski poti, se šteje za pravočasno, če jo je pred iztekom roka prejel informacijski 
sistem za sprejem vlog, vročanje in obveščanje.« (ZUP, 68. člen). 
 
Uredba o upravnem poslovanju določa organu javne uprave, da uradna oseba ne sme 
pogojevati sprejema vloge s predložitvijo prilog v obliki javne listine o dejstvih iz uradne 
evidence, ki jo vodi organ javne uprave, pristojen za sprejem vloge. Če je kot priloga k 
vlogi predpisana javna listina iz prejšnjega odstavka, sprejme uradna oseba vlogo stranke 
z zaznamkom, da bo uradna oseba, kateri bo dodeljena upravna stvar v reševanje, po 
uradni dolžnosti pogledala v uradno evidenco. Če organ javne uprave ugotovi, da dejstev 
iz svoje uradne evidence nima, uradna oseba, kateri je bila dodeljena upravna stvar v 
reševanje, o tem pisno ali ustno obvesti stranko. O ustnem obvestilu se sestavi uradni 
zaznamek (UUP, 9. člen). 
 
»Uradna oseba ne sme zavrniti obravnavanja stranke, ki ima s seboj vse potrebne priloge 
k vlogi, pa ni pravilno izpolnila predpisanega obrazca ali sestavila pisne vloge, temveč 
mora stranki zagotoviti pomoč za odpravo pomanjkljivosti.« (UUP, 10. člen). 
4.4 ZAGOTAVLJANJE INFORMACIJ 
V vseh upravnih enotah po Sloveniji svetujejo svojim strankam javni uslužbenci. Ti jim 
podajo vse podatke in informacije, ki jih stranke kot uporabniki potrebujejo z njihovega 
delavnega področja v okviru njihovih pooblastil. 
 
»Vse informacije morajo biti ažurne narave in uporabnikom dostopne v fizični in 
elektronski obliki. Z Uredbo o upravnem poslovanju so uslužbenci dolžni te informacije 
zagotavljati v vseh poslovnih enotah. Splošne informacije je organ dolžan zagotoviti 
vsakomur, ne glede na to, ali je stranka v upravnem ali drugem postopku pred organom; 
organ od tistega, ki želi pridobiti splošne informacije, ne sme zahtevati, da dokaže, da ima 
namen začeti upravni ali drug postopek pred organom.« (UUP, 7. člen). 
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4.4.1 SPLOŠNE INFORMACIJE 
»Splošne informacije o drugih javnih storitvah so informacije o načinu poslovanja organa 
pri nudenju javnih storitev, izvajanju javne službe ali zagotavljanju drugih storitev v 
javnem interesu. Splošne informacije se ne nanašajo na potek oziroma stanje glede 
konkretne storitve ali konkretnega uporabnika storitve.« (Portal UE Tolmin, 2012). 
 
»Skladno z Uredbo o upravnem poslovanju so tudi upravne enote dolžne zagotavljati 
splošne informacije o upravnih storitvah. Nanašajo se na potek oziroma stanje glede 
konkretne storitve ali konkretnega uporabnika storitve.« (Portal UE Tolmin, 2012). 
 
»Organ, ki posluje z uporabniki, mora v poslovnem času zagotoviti uporabniku fizični in 
telefonski dostop do javnega uslužbenca, ki lahko uporabniku osebno, telefonsko ali po 
elektronski poti zagotovi splošne informacije o upravnih storitvah in drugih javnih 
storitvah, ki mora imeti praviloma najmanj takšno stopnjo izobrazbe, kot se zahteva za 
vodenje in odločanje v postopkih, o katerih daje informacije. Organ lahko zagotavlja 
splošne informacije preko svetovalca za pomoč strankam. Svetovalec za pomoč strankam 
daje splošne informacije v sprejemnem prostoru oziroma drugem primernem prostoru, ki 
mora biti ustrezno označen. Javni uslužbenec (organ) mora stranki zagotoviti individualno 
obravnavo. Če to iz prostorskih razlogov ni mogoče, pa mora biti na viden način označeno 
polje diskretnosti.« (Portal UE Tolmin, 2012). 
4.4.2 INFORMACIJE JAVNEGA ZANČAJA 
»Informacija javnega značaja je informacija, ki izvira iz delovnega področja organa, 
nahaja pa se v obliki dokumenta, zadeve, dosjeja, registra, evidence ali drugega 
dokumentarnega gradiva (v nadaljnjem besedilu: dokument), ki ga je organ izdelal sam, v 
sodelovanju z drugim organom, ali pridobil od drugih oseb. Ponovna uporaba informacij 
javnega značaja pomeni uporabo s strani fizičnih oseb ali pravnih oseb za pridobitne ali 
nepridobitne namene, razen za prvotni namen v okviru javne naloge, zaradi katerega so 
bili dokumenti izdelani. Uporaba informacij za izvajanje javnih nalog v organu ali 
izmenjava informacij med organi za izvajanje javnih nalog se ne šteje za ponovno 
uporabo informacij.« (ZDIJZ-UPB2, 4. člen). 
 
Tako kot vse upravne note v Sloveniji ima tudi UE Tolmin katalog informacij javnega 
značaja, v katerem so zapisani po vsebinskih sklopih splošni podatki o organu in 
informacije, s katerimi upravni organ razpolaga. Upravna enota mora po zakonu redno 
vzdrževati in ažurirati podatke za javno objavo v javnosti. 
 
»Ministrstvo je dolžno redno vzdrževati in na svetovnem spletu javno objavljati državni 
katalog informacij javnega značaja, ki združuje informacije iz posameznih katalogov. 
Uredba o upravnem poslovanju pa zavezuje upravne enote, da oblikujejo skupni katalog 
informacij javnega značaja.« (Portal UE Tolmin, 2012).  
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4.4.3 OBJAVA SEZNAMA URADNIH OSEB 
»Na podlagi Uredbe o upravnem poslovanju (v nadaljevanju UUP) mora organ na 
primeren način objaviti seznam uradnih oseb. Te morajo biti v skladu z zakonom 
pooblaščene za odločanje o upravnih zadevah in za dejanja v postopku pred odločbo. 
Seznam uradnih oseb mora vsebovati naslov dokumenta in datum izdaje le-tega, v 
nadaljevanju pa osebno ime uradne osebe, ki je v skladu z zakonom pooblaščena za 
odločanje o upravnih zadevah in za dejanja v postopku pred odločbo, naziv uradne osebe 
ter morebitni strokovni ali znanstveni naslov, skladno s predpisi, ki urejajo strokovne in 
znanstvene naslove. Za vsako uradno osebo iz seznama se pripiše še pooblastila, ki jih 
uradna oseba ima (npr. pooblastila za vodenje, pooblastila za odločanje, pooblastila za 
vodenje in odločanje). Obliko seznama določi minister, pristojen za javno upravo.« (UUP, 
11. člen). 
4.4.4 IZKAZOVANJE URADNIH OSEB 
Javni uslužbenci se pri poslovanju s strankami izkazujejo z identifikacijsko priponko, iz 
katere je možno razbrati ime in naziv javnega uslužbenca (UUP, 12. člen). V nekaterih 
upravnih enotah so opustili priponko in jo nadomestili s posebnimi namiznimi tablicami, na 
katerih je navedeno ime organizacijske skupine, ime javnega uslužbenca in njegov 
strokovni naziv. Tako je njihovo izkazovanje bolj nazorno strankam, ki pridejo v njihovo 
delavno področje. 
4.5 E-POSLOVANJE ORGANA 
»Izraz E-uprava se je začel uporabljati šele konec devetdesetih let prejšnjega stoletja. Gre 
za uvajanje uporabne sodobne tehnologije in elektronskega poslovanja v upravo. Znotraj 
uprave se e-poslovanje uporablja med upravnimi organi, navzven pa z občinami, podjetji 
in drugimi organizacijami, vse to ima namen izboljšati upravne storitve, kar prinaša korist 
državljanom, partnerjem in zaposlenim.« (Trkman v: Mali, 2006, str. 2). 
 
»E-poslovanje pomeni sklepati posle v elektronski obliki. Poslovanje med organizacijo in 
uporabnikom temelji na elektronski izmenjavi podatkov med računalniki. Za uporabnika je 
to nekaj najboljšega, saj mu organizacija s tem poslovanjem prihrani čas in pošiljanje od 
okenca do okenca. Posebna primera sta državni portal e-Vem, ki je namenjen za 
ustanavljanje novih podjetji (d. o. o.) in podjetnikov (s. p.), ter državni portal E-uprava, 
na katerem uporabnik poišče tiste stvari, ki jih v trenutku potrebuje. Poudarila bi tudi 
elektronsko poslovanje med posameznikom in državnimi ustanovami, kjer lahko 
posamezniki sodelujejo na objavljenih razpisih, ipd. Na portalu UE Tolmin je e-poslovanje 
zaslediti na področju življenjski dogodki in obrazci. S povezavo, ki je navedena na tej 
strani, uporabnika privede na portala Elektronske storitve javne uprave. Na portalu 
Elektronske storitve javne uprave uporabnik izvede, poišče in odda vloge v elektronski 
obliki. To je namreč javni portal, ki nudi uporabniku vse na enem mestu, obenem pa 
uporabnik prihrani čas. 
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Portal Elektronske storitve javne uprave na enem mestu ponuja vloge z obrazci, ki jih 
javna uprava objavlja na državnem portalu E-uprava. Vloge so uvrščene v ustrezne 
storitve med življenjske dogodke. Vloge uporabniki lahko iščejo neposredno preko 
življenjskih dogodkov ali po nazivu, po času objave in po pristojni ustanovi za vlogo. 
Uporabnik, ki odda elektronsko vlogo preko portala E-uprava, lahko poleg poštnega 
naslova izbere, da prejme vročene dokumente na elektronski način. V tem primeru mora 
imeti uporabnik odprt varni poštni predal za elektronsko vročanje, kamor mu organ lahko 
vroči dokument. Podrobnosti o elektronskem oddajanju vlog prek e-uprave so opisane v 
Pomočniku po vlogah.« (Portal Elektronske storitve javne uprave, 2012). 
 
Za uspešno poslovanje UE Tolmin je bil potreben tudi ustrezen informacijski sitem. Tako si 
je pridobila upravna enota za elektronsko poslovanje moderno tehnologijo, s pomočjo 
katere izvaja e-poslovanje. Kot ostale upravne enote po Sloveniji sledi tudi upravna enota 
Tolmin svojemu elektronskemu poslovanju v tem smislu, da je poslovanje z uporabniki 
bolj učinkovito in uspešno; takšno poslovanje pa ponuja najboljšo možnost za lažje 
dostope s strani uporabnikov in zmanjšanje stroškov s porabo papirniškega materiala, 
poštnih storitev itd. 
 
Uporaba informacijsko-komunikacijske opreme je dovoljena v službene namene, izjemoma 
v zasebne namene in pri tem ne sme povzročati znatnih dodatnih stroškov, ovirati 
uporabe v službene namene ter ogrožati katere koli oblike varnosti podatkov (UUP, 70. 
člen). Elektronsko poslovanje ali z drugo besede e-poslovanje se je v zadnjih letih med 
uporabniki močno razširilo, predvsem zaradi hitrosti poslovanja, ki je hitrejša od 
klasičnega načina poslovanja. Potem sta tukaj še globalizacija in prilagodljivost, ki sledita 
spremembam na trgih in uvajanju novih na vseh področjih. 
4.6 PRAVOČANO REŠEVANJE ZADEV 
»Delo v organu mora biti organizirano tako, da se vsaka zadeva nemudoma dodeli v 
reševanje  pristojni notranji organizacijski enoti ali pooblaščenemu javnemu uslužbencu. 
Postopek dodeljevanja in pooblastila v zvezi z dodeljevanjem odredi predstojnik oziroma 
vodja notranje organizacijske enote. Zadeve, ki jih organ rešuje po ustaljenem postopku, 
glavna pisarna v skladu z notranjimi pravili organa o načinu dodeljevanja in o pooblastilih 
v zvezi z dodeljevanjem pošlje v reševanje neposredno notranji organizacijski enoti ali 
javnemu uslužbencu, odgovornemu za reševanje zadeve. Če se zadeva pošlje v reševanje 
neposredno javnemu uslužbencu, odgovornemu za reševanje zadeve, se zadeva označi s 
signirnim znakom6, ki poleg označbe organizacijske enote vsebuje tudi znak delovnega 
mesta (popolno dodeljevanje).« (UUP, 121. člen). 
                                                 
6 Signirni znak – je številčna ali črkovna oznaka določene organizacijske enote ustanove in 
delovnega mesta v signirnem načrtu. Izjemoma lahko signirni znak predstavlja tudi ali samo 
okrajšavo imena in priimka delavca, ki zadevo rešuje (Arhiv Ptuj, 2012). 
 21 
5 ZAGOTAVLJANJE ODZIVNOSTI POSLOVANJA S STRANKAMI 
5.1 KNJIGA PRIPOMB IN POHVAL 
V UE Tolmin uporabljajo tako pisno knjigo pohval in pripomb kot tudi elektronski zapis 
pohval in pripomb. Z njimi pridejo do želenega cilja, in sicer kako izboljšati stik z 
uporabniki na njihovih spletnih straneh kot tudi storitev v delavnemu okolju. Knjiga pohval 
in pritožb se nahaja v avli UE Tolmin, v katere uporabniki vpisujejo pohvale in pripombe o 
njihovem delovanju. 
 
»Zagotavljanje odzivnosti poslovanja strank v Uredbi o upravnem poslovanje ureja 
poseben člen za področje pohval in pripomb v organizaciji. Tako stranka poda svoje 
pripombe pisno, ustno, po elektronski poti ali z zapisom v knjigo pripomb in pohval, ki se 
vodi v sprejemnem prostoru organa. Na zahtevo stranke mora javni uslužbenec stranki 
omogočiti zapis v knjigo pripomb in pohval.« (UUP, 15. člen). 
 
»Obravnavanje in odgovarjanje na povratne informacije strank mora zagotoviti po zakonu 
predstojnik, oziroma mora vodja notranje organizacijske enote obravnavati predloge, 
pripombe, vprašanja, kritike in pohvale strank glede kakovosti poslovanja s strankami (v 
nadaljevanju: pripombe strank) in nanje odgovoriti najkasneje v 15 dneh po prejemu, če 
je stranka v vlogi ali v knjigi pripomb in pohval navedla svoje osebno ime in naslov. Če 
stranka ni zadovoljna z odgovorom, se lahko obrne na predstojnika oziroma organ, ki 
izvaja nadzor nad organom, ki je podal odgovor. To možnost je potrebno v odgovoru 
posebej navesti. Za odgovor na to vlogo veljajo roki iz prejšnjega odstavka.« (UUP, 16 
člen). 
5.2 ANKETA O ZADOVOLJSTVU STRANK 
Bistven cilj ankete o zadovoljstvu strank je ugotoviti zadovoljstvo uporabnikov v 
posamezni upravni enoti. Z velikimi prizadevanji za boljše in nenehno izboljševanje 
kakovosti poslovanja UE Tolmin redno spremlja odzive svojih strank s pomočjo anket. 
 
»V decembru 2010 so stopile v veljavo spremembe 17. člena Uredbe o upravnem 
poslovanju, ki se nanaša na ugotavljanje kakovosti in določa organom državne uprave, ki 
poslujejo s strankami, izvajanje postopkov ugotavljanja kakovosti storitev glede 
poslovanja s strankami najmanj enkrat v obdobju dveh let.« (MJU, 2012). 
 
»Postopki iz prejšnjega odstavka se izvajajo na podlagi metodologije, ki jo določi minister, 
pristojen za javno upravo, in jo objavi na spletni strani ministrstva, pristojnega za javno 
upravo. Vprašalniki, s pripadajočimi metodološkimi izhodišči, ki jih priporočajo za uporabo 
v organih državne in javne uprave, so: 
 Letno ugotavljanje zadovoljstva odjemalcev uprave; 
 Sprotno ugotavljanje zadovoljstva odjemalcev uprave ter 
 Ugotavljanje zadovoljstva notranjih odjemalcev uprave – sodelujočih organov 
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MJU tako na svojem spletnem portalu vabi organe državne in javne uprave v Republiki 
Sloveniji, da izpolnijo vprašalnike, s pomočjo katerih bodo ugotavljali zadovoljstva svojih 
strank. Vprašalnik in metodologija letnega ugotavljanja zadovoljstva strank v upravnih 
enotah ostajata nespremenjena, prav tako tudi postopki obdelovanja izpolnjenih 
vprašalnikov.« (MJU, 2012). 
5.3 POSLOVANJE UPRAVEN ENOTE  
»Poslovanje upravne enote temelji na Pravilniku poslovanja upravnih enot ter uprav, 
uradov in inšpektoratov, ki so upravni organi v sestavi ministrstev in imajo svoje enote na 
lokalnih ravneh. S tem pravilnikom se določa način finančnega poslovanja in način porabe 
proračunskih sredstev za upravne enote ter uprave, urade in inšpektorate, ki so upravni 
organi v sestavi ministrstev in imajo svoje enote na lokalnih ravneh.« (Pravilnik, 1. člen). 
 
»V Uredbi o upravnem poslovanju pa se določa poslovanje upravne enote s poslovnim 
časom, uradnimi urami, razporejanjem polnega delovnega časa, evidentiranjem 
prisotnosti in odsotnosti z dela ter premakljivega začetka in konca delovnega časa javnih 
uslužbencev, kar lahko podrobneje uredijo s splošnim aktom, ki ga izda predstojnik v 
skladu s to uredbo.« (UUP, 31. člen). 
5.4 DELAVNI ČAS 
»Obseg delavnega časa se s kolektivno pogodbo lahko določi, da je polni delovni čas 
krajši od 40 ur, vendar ne krajši od 36 ur v tednu. Polni delovni čas razporeja predstojnik 
ali po njegovem pooblastilu druga oseba. Pri razporejanju polnega delovnega časa se 
upoštevajo potrebe delovnega procesa in varujejo pravice do odmorov in počitkov javnih 
uslužbencev.« (UUP, 32. člen). 
5.4.1 ENAKOMERNA PORAZDELITEV DELAVNEGA ČASA 
»Predstojnik razporedi polni delovni čas z določitvijo premakljivega začetka in konca 
delovnega časa javnega uslužbenca ali z določitvijo ure začetka in konca delovnega časa 
za javnega uslužbenca, ki opravlja delo.« (UUP, 33. člen). »Predstojnik lahko začasno 
prerazporedi polni delovni čas in odredi, da mora javni uslužbenec opraviti v posameznem 
tednu več oziroma manj kot 40 ur na teden.« (UUP, 35. člen). 
 
»O začasni prerazporeditvi mora biti javni uslužbenec seznanjen najmanj štirinajst dni 
pred njenim začetkom, v primeru začasne prerazporeditve pri opravljanju dela v izjemnih 
okoliščinah pa v roku 48 ur od nastanka teh okoliščin. Začasno prerazporeditev odredi s 
pisno odredbo predstojnik ali po njegovem pooblastilu druga oseba. S pisno odredbo se 
določi čas trajanja začasne prerazporeditve in tedenska obveznost javnega uslužbenca, da 
dela več oziroma manj kot polni delovni čas.« (UUP, 36. člen). 
 
 23 
5.4.2 POSLOVNI ČAS 
»Organi poslujejo pet dni v tednu, in sicer v ponedeljek, torek, sredo, četrtek in petek 
Predstojnik lahko v izjemnih okoliščinah ali če je to nujno potrebno za izvajanje uradnih ur 
s strankami ali za opravljanje dela, ki mora biti opravljeno brez prekinitve oziroma 
določenega dne ali v določenem roku, odredi, da organ ali njegova notranja organizacijska 
enota začasno posluje v soboto, nedeljo, na državni praznik ali na drug, z zakonom 
določen dela prost dan. Izjemne okoliščine so primeri višje sile, ki je že nastopila 
(epidemija, potres, požar, poplava in druge naravne nesreče) ali se neposredno pričakuje, 
in drugi primeri, ko so ogrožena človeška življenja in zdravje ljudi ali če je treba preprečiti 
materialno škodo, ki grozi organu.« (UUP, 52. člen). 
 
»V upravnih enotah, območnih enotah organov, razen inšpektoratih, in v upravah 
samoupravnih lokalnih skupnosti se poslovni čas začne v ponedeljek, torek in četrtek ob 8. 
uri in konča ob 15. uri, v sredo začne ob 8. uri in konča ob 17. uri in v petek začne ob 8. 
uri in konča ob 13. uri (UUP, 53. člen). Med poslovnim časom mora biti zagotovljeno 
poslovanje vseh notranjih organizacijskih enot organov državne uprave z drugimi 
državnimi organi in organi samoupravnih lokalnih skupnosti.« (UUP, 54. člen). 
5.4.3 URADNE URE 
»Uradne ure so namenjene poslovanju s strankami. Uradne ure se praviloma določijo v 
okviru poslovnega časa organa. Uradne ure se določijo glede na naravo nalog delovnega 
področja organa in način njihovega izvrševanja ter glede na krajevne razmere in potrebe 
strank.« (UUP, 56. člen). 
 
»Upravne enote imajo uradne ure in uradne ure po telefonu najmanj trikrat tedensko, in 
sicer v ponedeljek, sredo in petek. V dopoldanskem času se v ponedeljek in sredo začnejo 
ob 8. uri in končajo ob 12. uri, v petek pa začnejo ob 8. uri in končajo ob 13. uri, v 
popoldanskem času pa se v ponedeljek začnejo ob 13. uri in končajo ob 15. uri, v sredo 
pa se začnejo ob 13. uri in končajo ob 17. uri. Svetovalci za pomoč strankam iz prejšnjega 
odstavka zagotavljajo izvajanje uradnih ur vsak poslovni dan v obsegu poslovnega časa 
upravne enote.« (UUP, 58. člen). 
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6 KAKOVOST V JAVNI UPRAVI 
6.1 OPREDELITEV KAKOVOSTI 
»Začetki razvoja standardov kakovosti segajo daleč nazaj v zgodovino. Že okrog leta 
1900, ko se pojavijo začetki delitve dela ter industrijska proizvodnja, se oblikujejo prve 
službe kontrole kakovosti. Pred drugo svetovno vojno se začno pri velikoserijski 
proizvodnji uporabljati statistične metode za ugotavljanje napak, po drugi svetovni vojni 
pa že metode za preprečevanje napak. V 60-ih letih se začne odgovornost za kakovost 
prenašati še na druge službe v podjetju. Skrb za kakovost se prenese na vse zaposlene. 
Začenja se obdobje integralne kontrole kakovosti. Pojavijo se prvi državni in mednarodni 
standardi, ki formalno določijo, kdo vse mora sodelovati pri zagotavljanju kakovosti in 
katere naloge se morajo izpeljati v zvezi z zagotavljanjem kakovosti. Razvoj pa je v 
zadnjem desetletju dosegel celovito obvladovanje kakovosti (Total Quality Management – 
TQM). To je način stalnega izboljševanja dela na vsakem nivoju in vsakem funkcionalnem 
področju organizacije.« (IZUM, 2003). 
 
Za pojem kakovost avtorji v različnih literaturah navajajo veliko definicij. Po večini so 
definicije kakovosti usmerjene v rezultate procesov, ki so namenjeni zadovoljevanju 
potreb uporabnikov. 
 
»V praksi najbolj uporabljena definicija je opredeljena v standardu ISO 9000: Sistemi 
vodenja kakovosti – Osnove in slovar: »Kakovost je stopnja, v kateri skupek svojstvenih 
karakteristik izpolnjuje zahteve.« Uvajanje zagotavljanja kakovosti obsega ukrepe za 
izboljšanje kakovosti na vseh področjih poslovanja. Cilji, ki jih želimo doseči, pa so: 
 
 uvedba evropskih standardov poslovanja; 
 visoka organizacijska, kadrovska in tehnična usposobljenost organizacije; 
 izpolnitev ali preseganje zahtev, potreb in pričakovanj stranke; 
 permanentno izobraževanje, usposabljanje in motiviranje osebja na vseh nivojih; 
 spodbujanje vrednot, kot so skrb za kupca in sodelavce, pripadnost organizaciji, 
timsko delo in fleksibilnost; 
 optimiziranje stroškov poslovanja.« (IZUM, 2012). 
 
»Nenehno izboljševanje sistema kakovosti dosegamo s sistematičnim in pravočasnim 
ciljnim planiranjem vseh aktivnosti, izvajanjem planiranih aktivnosti, preverjanjem 
učinkovitosti ter izvajanjem korektivnih in preventivnih ukrepov. Z učinkovitim izvajanjem 
sistema kakovosti zagotavljamo, da bodo vse zahteve naročnikov, zakonov, predpisov, 
standardov in nas samih izpolnjene in s tem izvedene storitve, ki bodo ustrezale 
postavljenim zahtevam.« (IZUM, 2003) 
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6.2 KAKOVOST STORITEV 
»Kakovost v javni upravi se zagotavlja primarno na podlagi Uredbe o upravnem 
poslovanju (Uradni list RS, št. 20/05) in preko različnih shem kakovosti. Uredba o 
poslovanju s strankami je bila sprejeta marca 2001, začela pa je veljati s sprejemom 
proračuna za leto 2002. Uredba predvideva med drugim izvajanje postopkov ugotavljanja 
kakovosti poslovanja organov državne uprave s strankami v smislu ankete zadovoljstva 
med strankami, uvedbo informatorja, knjigo pripomb in pohval, obveščanje strank o 
poteku postopka, identifikacijske oznake idr. Marca 2005 pa je stopila v veljavo Uredba o 
upravnem poslovanju, ki je razveljavila in v delu ugotavljanja kakovosti nadomestila 
Uredbo o poslovanju s strankami. V Uredbi o dopolnitvah Uredbe o upravnem poslovanju 
(UL RS št. 30/2006) 3. člen uvaja obvezno ugotavljanje zadovoljstva strank pri vseh 
storitvah za stranke.« (MJU, 2012). 
6.3 UVAJANJE KAKOVOSTI V JAVNI UPRAVI 
»Politika kakovosti so temeljne usmeritve, cilji in vrednote glede kakovosti, ki veljajo v 
vsakršni organizaciji, tudi javni upravi. Tako zastavljena misel izvira tudi iz skorajda 
zasidrane ideje o kakovosti v javni upravi kot pogoja za dobro javno odločanje (angleško: 
»Good Governance«), ki jo odraža tudi že leta 1996 sprejeta krovna izjava Vlade 
Republike Slovenije o Politiki kakovosti v državni upravi, ki pretežno temelji na 
približevanju in izpolnjevanju zahtev evropskih standardov in posebej standarda ISO 
9001. Izjava je deklarativnega značaja, upravni organi pa so nanjo lahko oprli lastne 
iniciative za dvig kakovosti pri svojem delu. Politika kakovosti je osnovana na vsem 
standardom in modelom skupnih temeljnih konceptih kakovosti, pa tudi na skupku 
splošno priznanih vrednot sodobne evropske uprave, kot so naravnanost na uporabnika, 
voditeljstvo in stanovitnost namena, razvijanje partnerstva, razvoj in vključevanje 
zaposlenih, nenehne izboljšave procesov, stalno učenje in inoviranje, družbena 
odgovornost in usmerjenost v rezultate, tudi gospodarnost delovanja. Politika kakovosti 
vključuje tudi temeljna načela po Zakonu o državni upravi (zakonitost, samostojnost, 
politična nevtralnost, nepristranskost, odgovornost, odprtost), ni pa pozabila tudi na 
etičnost, kot temeljno sestavino kakovostnega dela v najširšem smislu .«(MJU, 2012). 
6.4 USMERJENOST K UPORABNIKU KOT NAČELO DELOVANJA JAVNE 
 UPRAVE 
»Usmerjenost k uporabnikom zajema posebno načelo, in sicer temeljno načelo 
usmerjenosti k uporabniku. Uprava je servis, ki se mora osredotočiti na uporabnika. 
Načelo usmerjenosti k uporabniku potemtakem zajema naslednje cilje: 
 
 dostopnost upravnih storitev; 
 socialna primernost upravnih storitev; 
 enostavnost upravnih storitev; 
 primerna informacijska podpora; 
 zanesljivost; 
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 primernost osebnega stika; 
 odzivnost 
 
Vendar pa usmerjenost državne uprave k uporabnikom ne velja absolutno. To načelo ima 
svojo bolj ali manj jasno začrtano mejo – javni interes. Vsi ukrepi, ki smo jih našteli, so 
dopustni le, če s tem ni ogrožen javni interes. Tako je povsem jasno, da, kot primer, 
policija pri svojem delu ne more ravnati zgolj »usmerjeno k svojim strankam«. Njihovim 
strankam namreč gotovo ni po godu, da bodo dobile plačilni nalog za storjen prekršek. Ta 
ukrep je namreč v javnem interesu varovanja javnega reda in miru. Zato pa je zaželeno, 
da je policist pri opravljanju svojega dela (tj. izdaja plačilnega naloga kršitelju) prijazen, 
ustrežljiv, informativen, profesionalen in da ravna zakonito. Ugotovimo lahko torej, da 
imajo ukrepi za večjo usmerjenost k uporabniku širok prostor za svojo uveljavitev, vendar 
pa le znotraj meja, ki jih začrta javni interes.« (MJU, 2012). 
6.4.1 DOSTOPNOST UPRAVNIH STORITEV 
»Dostopnosti upravnih storitev nismo naključno uvrstili na prvo mesto. Gre za izjemno 
pomemben cilj, ki vodi številne pobude in prizadevanja znotraj modernizacije oziroma 
prenavljanja javne uprave. Ko govorimo o dostopnosti, imamo v mislih opravljanje 
storitev, ki od uporabnika zahtevajo čim manj časa in fizičnih premikov, povezanih z 
opravljanjem upravne storitve. Sem sodijo ukrepi, kot so: skrajševanje čakalnih vrst, 
podaljševanje uradnih ur, odprava krajevnih ovir (krajevna pristojnost), prilagoditve za 
osebe s posebnimi potrebami, E-uprava in E-upravne storitve (horizontalna integracija 
upravnih storitev v obliki t. i. »življenjskih situacij«).« (MJU, 2012). 
6.4.2 SOCIALNA PRIMERNOST UPRAVNIH STORITEV 
»Socialna primernost upravnih storitev pomeni cenovno sprejemljivost upravnih storitev. 
Namenjamo ji še toliko večjo pozornost, če upoštevamo, da upravna storitev praviloma 
nima funkcije blaga, katerega ceno bi določila ponudba in povpraševanje v določenem 
ekonomskem prostoru. Prav zaradi tega je potrebno »umetno« skrbeti za primerno višino 
plačil v upravnem postopku (npr. upravna taksa).« (MJU, 2012). 
6.4.3 ENOSTAVNOST UPRAVNIH STORITEV 
»Podobno kot v poslovnem svetu, kjer si podjetja neprestano prizadevajo za olajšanje 
položaja strank v razmerju z njimi, naj si tudi državna uprava prizadeva, da bo imel 
uporabnik čim manj težav pri komuniciranju in poslovanju z njimi. Prvo raven ukrepov 
predstavlja zmanjšanje posegov v posameznikovo zasebno sfero na račun javnega 
interesa (liberalizacija), druga raven pa je t. i. odprava administrativnih ovir ob 
nespremenjeni zaščiti javnega interesa. Prva raven ima političen, druga pa 
administrativno-tehničen značaj in bi morala biti zato povsem nesporna. V Sloveniji se za 
doseganja tega cilja uporablja program Odprava administrativnih ovir.« (MJU, 2012). 
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6.4.4 INFORMACIJSKA PODPORA UPORABNIKOM 
»Cilj usmerjenosti k uporabniku pa je tudi primerna informacijska podpora uporabniku. 
Razteza se na podatke o upravnih storitvah v najširšem smislu. Zagotoviti jo je potrebno 
tako na kakovostni kot tudi količinski ravni. Na kakovostni ravni nas zanimajo pravilnost, 
strokovnost in primernost informacije, medtem ko se na ravni količine ukvarjamo s 
celovitostjo informacije in pri tem sprašujemo – ali ima uporabnik vse informacije, ki jih na 
določeni stopnji potrebuje? Ukrepe za zagotavljanje pravilne informacijske podpore sta 
zagotovila predvsem dva predpisa. Prvi je že od leta 2001 predpisani način poslovanja 
organov javne uprave s strankami, ki vzpostavlja obveznost zagotavljanja informacij o 
storitvah v obliki brošur in na internetu, uvedene pa so bile tudi informacijske pisarne in 
svetovalci, ki strankam zagotavljajo informacije ves poslovni čas (ne samo med uradnimi 
urami). Drugi pomemben ukrep za zagotavljanje informacij pa je Zakon o dostopu do 
informacij javnega značaja, saj imajo številne informacije, ki so pomembne za stranko v 
upravnem postopku, naravo informacij javnega značaja.« (MJU, 2012). 
6.4.5 ZANESLJIVOST 
»Zanesljivost, kot cilj usmerjenosti k uporabniku, je »sposobnost držati besedo«. To 
pomeni, da želimo s kategorijo zanesljivost doseči sposobnost državne uprave, da opravi 
storitev v predpisanem roku. Skozi zanesljivost lahko na področje usmerjenosti državne 
uprave k uporabniku uvedemo dva izjemno pomembna pravna instituta, ki bi ju sicer 
morali uvrstiti med klasična pravna načela. To sta načelo predvidljivosti in načelo pravne 
varnosti. Uresničevanje načela predvidljivosti jamči uporabniku, da bo ravnanje upravnega 
organa takšno, da ga je mogoče vnaprej predvideti, na podlagi veljavnih pravnih norm, ki 
vežejo upravni organ. Drugo načelo, načelo pravne varnosti, je širše, njegov pomen pa 
večplasten. V tem kontekstu pa ga lahko razložimo kot načelo, ki zahteva določnost ali pa 
vsaj določljivost pravnega ravnanja uradne osebe.« (MJU, 2012). 
6.4.6 PRIMERNOST OSEBNEGA STIKA  
»Primernost osebnega stika je cilj, ki se loteva povsem nepravnega oziroma neformalnega 
standarda prijetnih ali vsaj primernih medčloveških odnosov. Gre za cilj vzpostaviti 
delovanje javne uprave, ki bo zadostilo vsaj minimumu prijetnosti, prijaznosti, vedrosti, ki 
jo na tem mestu še toliko bolj vidimo v njeni »poosebljeni« obliki državnih uradnikov. 
Dejstvo je namreč, da socialna narava ljudi daje izjemen poudarek primerni komunikaciji 
tudi v tem smislu, da posamezniki pogosto ocenjujemo in vrednotimo delo javnih 
uslužbencev prav skozi prizmo njihove prijaznosti, nasmejanosti in ustrežljivosti.« (MJU, 
2012). 
6.4.7 ODZIVNOST 
»Odzivnosti ne razumemo kot hitrost reakcije, ampak kot sposobnost oziroma 
pripravljenost odzvati se na mnenje uporabnikov. Državna uprava naj primerno ovrednoti 
mnenja uporabnikov in k njim resno pristopi. Pri tem je posebej pomembno poudariti, da 
tu ne mislimo na neko splošno javno mnenje o državni upravi. To je namreč za doseganje 
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konkretnih korenitih sprememb relativno nepomembno, saj odraža le neko pavšalno 
videnje. Govorimo o konkretnih predlogih posameznih strank, ki prihajajo v stik z 
državnimi uslužbenci. Ti v tem odnosu hvalijo, opominjajo, predlagajo in kritizirajo. 
Pomembno je, da se tovrstna mnenja beležijo in obravnavajo na primernih delovnih 
sestankih, najbolje na ravni vodstva. Ukrep za večjo odzivnost državne uprave je obvezno 
letno ugotavljanje zadovoljstva strank.« (MJU, 2012). 
6.5 MERJENJE KAKOVOSTI NA UPRAVNI ENOTI 
»Kakovost lahko merimo na več ravneh. Vsaka raven da informacije o delovanju procesov. 
Rezultate je treba povezati s čim nižjo ravnjo, saj se le tako izpostavimo menedžerju 
posamezne enote in s tem individualiziramo odgovornost (Kaplan in Norton v: Andoljšek 
in Seljak, 2005, str. 76). Običajno skušajo kakovost storitve združbe izmeriti tako, da 
oblikujejo standarde za njihovo izvedbo. Nato primerjajo dejansko izvedbo s standardi. Pri 
tovrstnem opazovanju lahko poudarimo dva problema: prvi je povezan s standardi 
(normativi). Teh za javne storitve ni. Drugi problem pa je, da se pričakovanja in potrebe 
strank ves čas spreminjajo. Izhajajoč iz opisane problematike so raziskovalci v zadnjem 
času razvili nekaj prijemov, med katerimi je najznačilnejši model merjenja Servqual – 
»servqual quality«.« (Kasper in drugi v: Andoljšek in Seljak, 2005, str. 78). 
 
Da bo organizacija delovala kakovostno in učinkovito, mora uporabiti posebna merila. Za 
izvajanje so potrebni modeli, s pomočjo katerih se izmeri kakovost delovanja organizacije. 
S pridobljenimi rezultati organizacija ugotovi dejansko stanje. Da bi izvedela, kam se 
uvršča na lestvici kakovosti, se običajno primerja z ostalimi organizacijami. Tako dobi 
celoten pogled na kakovost in učinkovitost delovanja v svojem delavnem okolju. 
 
»Kakovost storitev ima veliko psiholoških značilnosti, vendar je ni moč izmeriti, dokler ne 
doseže uporabnika. Uporabniki ne ocenjujejo le končnega rezultata storitve, temveč tudi 
proces izvedbe storitve. Ocena kakovosti storitve je odvisna od poteka storitve (interakcija 
med porabnikom in ponudnikom storitve) in je rezultat storitve, ki za uporabnika pomeni 
neko (ne)izpolnitev njegovih pričakovanj. Upravne enote merijo kakovost tudi tako, da 
določijo standarde delovanja in nato primerjajo dejansko delovanje s standardi. Standardi 
pogosto ne odsevajo dejanskih pričakovanj uporabnikov. Pričakovanja se nanašajo na 
različne lastnosti storitev, ki pa jih ni mogoče vedno natančno opredeliti (npr. prijaznost 
osebja).« (Snoj, 1998, str. 168). 
 
UE Tolmin uporablja za merjenje kakovosti in učinkovitosti model Servqual in model CAF 
(Common Assessment Framework). Oba modela bom podrobneje opisala v naslednjem 
poglavju z naslovom modeli kakovosti. Zadovoljstvo strank pa ugotavljajo z letno anketo o 
zadovoljstvu strank. 
 
»MJU je kot resorno ministrstvo v letu 2011 izvedlo številne dejavnosti in projekte, 
usmerjene v višanje kakovosti delovanja organizacije državne in javne uprave ter 
kakovosti javnih storitev: 
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 v januarju je bil realiziran drugi del posveta notranjih presojevalcev v javni upravi 
na temo Kazalniki v skupnem ocenjevalnem okviru za organizacije v javnem 
sektorju CAF; 
 pričeli so z vzpostavljanjem strukture za izvajanje postopka zagotavljanja zunanje 
povratne informacije uporabnikom orodja CAF (CAF EPI), z namenom krepitev 
institucionalne usposobljenosti organov za stalno izboljševanje v javni upravi; 
 aprila 2011 se je pričelo z izvajanjem programa usposabljanja MEMO – 
Menedžment modernih organizacij, ki je namenjen obravnavi tistih tem, ki 
povečujejo posamične in skupne kompetence in izvedljivost stalnega izboljševanja 
v upravi; 
 kontinuirano so potekale redne dejavnosti na področju kakovosti v slovenski javni 
upravi, kot so delovanje Odbora za kakovost v javni upravi, podpora izvajanju 
ugotavljanja zadovoljstva strank in zaposlenih v upravnih enotah, skupnemu 
ocenjevalnemu okviru za organizacije v javnem sektorju CAF idr.« (Poročilo o delu 
MJU, 2012). 
6.6 MODELI KAKOVOSTI 
Poznamo različne modele kakovosti, ki poskušajo najbolje opredeliti »kakovost storitev«. 
Stranke pričakujejo čedalje več in boljših kakovostnih storitev. Njihov namen je povečanje 
kakovosti storitev na področju delovanja organizacije obenem pa zadovoljstvo strank. 
 
»Družbeni razvoj je v preteklih desetletjih terjal konceptualne spremembe, sprva v 
zasebnem sektorju, kmalu nato pa tudi v javni upravi. Zato so se s ciljem stremljenja k 
(naj)boljšemu izoblikovala razna orodja in pristopi. Prvi so bili posamični (pretežno 
ekonomski) kazalniki, nato so sledili standardi zagotavljanja kakovosti z določitvijo 
minimalnih kriterijev (ang. Quality Assurance), med katerimi je najbolj razširjen sistem 
vodenja ISO 9000. V nekaj desetletjih po 2. svetovni vojni je sledila radikalna nadgradnja, 
saj so se začeli oblikovati različni modeli kakovosti, ki za razliko od standardov stremijo k 
spodbujanju stalnih izboljšav (ang. Quality Management). Med temi modeli so postali 
najbolj opazni tisti, ki so jih za svojo oporo prevzele razne organizacije, ki so vodile 
postopke tekmovanj oz. izbora najboljših, kar je vodilo predvsem v identifikacijo in s tem 
v prenos najboljših praks. Med najbolj uveljavljenimi je brez dvoma evropski model 
odličnosti EFQM, ki ga poznamo tudi pri nas v sklopu postopka za podelitev Priznanja RS 
za poslovno odličnost. Ponudba orodij pa s tem nikakor ni izčrpana in se vseskozi 
dopolnjuje z raznimi parcialno usmerjenimi standardi in pristopi, med katerimi so v 
Sloveniji, tudi v javni upravi, med najbolj odmevnimi: 
 
 model kakovosti CAF (za organizacije v javnem sektorju, razvit v okviru EU); 
 standardi in koncepti s prednostno usmeritvijo v razvoj kadrov (npr. SiOK – 
organizacijska klima, standard Vlagatelji v ljudi, analiza potreb po usposabljanju); 
 sistem finančnih kazalnikov uspešnosti in učinkovitosti (več projektov po tipih 
organov; 
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 npr. za občine, za davčne urade, posebej tekoče računovodstvo idr.); 
 posamezni pristopi razvoja kazalnikov stanja in izboljšav, ki so jih po tujem zgledu 
uvajala najbolj uspešna domača podjetja (npr. zlasti sistem uravnoteženih 
kazalnikov – BCS, metoda 20 ključev, pa tudi bolj osnovni, kot so poslovni načrti 
ipd.).« (MIRS, 2012). 
6.6.1 MODEL ODLIČNOSTI EFQM 
»Model odličnosti EFQM je razvil Evropski sklad za upravljanje kakovosti (The European 
Fundation for Quality Management) v sodelovanju s številnimi vodilnimi organizacijami in 
predstavlja vse stvari, ki jih mora upoštevati odlična organizacija. Predstavlja celovit okvir 
za oceno, ne samo za to, kar organizacija dosega (rezultati), temveč tudi, kako to dosega 
in kje so možnosti izboljševanja (dejavniki).« (NETS, 2012). 
 
Slika 3: Model odličnosti EFQM 
 
Vir: Ministrstvo za gospodarski razvoj in tehnologijo, (2012) 
 
»Model poslovne odličnosti pokriva devet kriterijev (prikazanih tudi na sliki): Voditeljstvo, 
Politika in strategija, Zaposleni, Partnerstva in viri, Procesi, Rezultati – odjemalci, Rezultati 
– zaposleni, Rezultati – družba in Ključni rezultati delovanja.« (NETS, 2012). 
 
»Devet predalov v modelu predstavlja merila, ki se uporabljajo za ocenjevanje, kako neka 
organizacija napreduje v smeri odličnosti, in so razvrščena v »dejavnike« in »rezultate«. 
Posameznemu merilu je pripisano največje mogoče število točk, ki ga lahko dodelimo pri 
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ocenjevanju določenega področja, tako v procesu samoocenjevanja znotraj organizacije 
kot tudi v procesu ocenjevanja vlog prijaviteljev za priznanje.« (MIRS, 2012). 
 
»Model EFQM temelji na naslednji predpostavki: odlični rezultati pri delovanju, odjemalcih 
(neposrednih uporabnikih organizacije), zaposlenih in družbi se dosegajo z voditeljstvom, 
ki je gonilo politike in strategije, zaposlenih, partnerstev in virov ter procesov. Za razliko 
od ostalih pristopov ta model omogoča predvsem vzpostavitev celovitega sistema 
merjenja in stalnega izboljševanja vseh ključnih področij in segmentov delovanja 
organizacije. V osnovi model omogoča spoznati, kako je vse, kar počnete, povezano; kje 
dobro delate; kje so razkoraki in kratki stiki; oceniti, ali boste dobili povrnjeno vrednost za 
denar, ki ga vlagate v različne pristope. Preko modela ter ocenjevanja je omogočena tudi 
primerjava z najboljšimi organizacijami (ang. Benchmarking), medorganizacijsko učenje 
ter prenos dobrih praks. V model poslovne odličnosti se dobro vključujejo tudi drugi 
programi, ki jih morebiti peljete v vaši organizaciji, kot npr. ISO 9000, ISO 14000, 
Uravnoteženi kazalci uspešnosti (Balance Scorecard), CRM, 6 sigma, 20 ključev in drugi. V 
Sloveniji na podlagi merila odličnosti EFQM poteka podelitev priznanj RS za poslovno 
odličnost že od leta 1998.« (NETS, 2012). 
 
6.6.2 MODEL CAF 
»Evropski model ocenjevanja kakovosti v javnem sektorju (Common Assessment 
Framework – CAF) pa je standard, ki ga Ministrstvo za notranje zadeve, po zakonu 
pristojno za razvoj javne uprave, priporoča kot strateško smernico od leta 2002. V 
primerjavi z modelom poslovne odličnosti CAF predstavlja začetno stopnjo poti k 
odličnosti. Model je bil razvit v letih 1998–2000, v času predsedstva Avstrije, Nemčije, 
Finske in Portugalske ter v sodelovanju s predstavniki Evropske komisije. Za zgodovino 
razvoja modela je ključna konferenca o dobrih praksah v upravah držav Evropske unije, ki 
je bila maja 2000 v Lizboni. V tem kontekstu so se v EU odločili za pilotsko testiranje CAF-
a (v sedmih različnih organizacijah in treh državah). Na podlagi ugotovitev konference in 
testiranja je bila v letu 2000 sprejeta prva različica vprašalnikov CAF. Zaradi ugotovljenih 
pomanjkljivosti pri uporabi vprašalnikov je bila na drugi konferenci o kakovosti v 
Köbenhavnu oktobra 2002 predstavljena druga verzija CAF-a. Za skrbnika modela in 
skupne baze podatkov je pooblaščen Evropski inštitut za javno upravo (EIPA) iz 
Maastrichta.« (Kovač, 2012). 
 
»Ključne prednosti modela CAF so v naslednjem: 
 
 integralnost modela (upošteva dejavnike in rezultate dela); 
 model je razvit posebej za javni sektor, zato poudarja posebnosti upravnega dela, 
zlasti upoštevanje strank, procesno usmerjenost uprave in nefinančne kazalce 
uspešnosti delovanja; 
 zaradi široke uporabe v evropskih upravah omogoča primerljivost v evropskem 
kontekstu; 
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 ker je oblikovan na podlagi EFQM in nagrade Speyer, predstavlja »most« med 
modeli; 
 organizacije lahko uporabljajo CAF svobodno in po želji, saj je javno dostopen in 
brezplačen; 
 model lahko uporabljajo vsi deli javne uprave, ki zajemajo javne upravne organe 
na nacionalni/zvezni, regionalni in lokalni upravni ravni; prav tako se lahko 
uporablja v najrazličnejših okoliščinah – kot del sistematičnega programa reforme, 
na podlagi odločitve posamezne organizacije v javnem sektorju ali kot vaja za 
razvoj določenega dela organizacije; 
 možnosti uporabe so različne, od samoocenjevanja do primerjanja (ang. 
Benchmarking), zunanjega ocenjevanja in nagrajevanja; lahko alternativno ali v 
zaporednih fazah; 
 relativna ohlapnost meril, ki upošteva različna izhodiščna stanja posameznih 
organizacij (brez ponderjev); 
 posledično pomeni CAF relativno nizke stroške, zlasti pri samoocenjevanju, saj 
terja relativno malo virov in časa za verodostojne rezultate.« (Kovač, 2012). 
 
CAF uporablja devet meril, od katerih jih pet sodi med t. i. dejavnike uspeha (ang. 
Enablers) in štiri med rezultate (ang. Results). Merila niso ponderirana, povezujeta jih 
elementa inoviranja in učenja.« (Kovač, 2012). 
6.6.3 ISO STANDARDI 
»ISO (International Organization for Standardization) je mednarodna organizacija za 
standardizacijo. ISO prostovoljno razvija tehnične standarde za vse tipe poslovnih 
operacij. ISO je mreža nacionalnih institutov za standardizacijo v 147 državah s centralnim 
sekretariatom v Ženevi, ki koordinira sistem (vsaka država vanj delegira enega člana). 
Standard ISO 9001:2000 izhaja iz odnosa odjemalec (kupec) – organizacija (prodajalec) in 
nam podaja zahteve za tiste aktivnosti, ki jih mora organizacija izvajati, da bi zanesljivo 
izpolnila potrebe in zahteve odjemalcev za proizvod ali storitev. Cilj je izboljšati 
zadovoljstvo odjemalcev z učinkovito uporabo sistema vodenja kakovosti.  Standard nam 
torej ponuja in nas sili k novem poslovnem razmišljanju, ki temelji na vodljivosti sistema 
in uporabi načela planiraj – stori – preveri – ukrepaj (PDCA) ter procesnega pristopa.« 
(IZUM, 2012). 
 
»SIST ISO 9001:2000 tako sestavljajo naslednji glavni deli: 
 
 Sistem vodenja kakovosti 
»Organizacija mora najprej opredeliti, kateri so njeni procesi, kako ti medsebojno 
delujejo, kateri viri so potrebni, da nastane izdelek, ter kako bo procese merila in 
izboljševala. Nato pa mora skupaj s poslovnikom kakovosti in nadzorom zapisov 
vzpostaviti še sistem za obvladovanje dokumentacije.« (IZUM, 2012). 
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 Odgovornost vodstva 
»Najvišje vodstvo v organizaciji se mora dobro zavedati tega pomembnega dela 
standarda. Vodstvo je namreč odgovorno za določanje politike in ciljev ter za pregled 
sistemov, hkrati pa tudi za obveščanje o učinkovitosti sistema znotraj organizacije.« 
(IZUM, 2012). 
 
 Vodenje virov 
»Novi standard daje več poudarka virom, ki si jih mora organizacija zagotoviti, da bo 
odjemalec dobil, kar je bilo dogovorjeno. Sem ne spadajo samo ljudje, temveč tudi fizični 
viri, kot so oprema, prostori in vse potrebne pomožne storitve.« (IZUM, 2012). 
 
 Realizacija proizvoda 
»Ta del sestavljajo procesi, ki so potrebni za izvedbo izdelka oziroma storitve. K takim 
procesom spadajo dejavnosti, kot je sprejemanje navodil od odjemalcev, snovanje in 
razvoj proizvodov, nabava materiala in storitev ter dobava izdelkov in posredovanje 
storitev.« (IZUM, 2012). 
 
 Merjenje, analize in izboljševanje 
»Nadzorovanje in merjenje proizvodov, procesov, zadovoljstva odjemalcev in sistema 
vodenja ter zagotavljanje stalnega izboljševanja sistema so bistveni za vodenje sistema.« 
(IZUM, 2012). 
 
Slovenski standardi skupine ISO 
»Novi slovenski standardi skupine ISO 9000 nastajajo s privzemanjem mednarodnih 
(evropskih) standardov z metodo prevoda in v manjši meri z metodo razglasitve. Slovenski 
inštitut za standardizacijo (SIST), slovenski nacionalni organ za standarde, je odgovoren 
za vzpostavitev, vodenje in vzdrževanje nacionalnega sistema standardizacije, ki na 
mednarodno primerljiv način zagotavlja vsem zainteresiranim slovenske nacionalne in 
druge standarde, predstavlja Slovenijo v mednarodnih in evropskih organizacijah za 
standardizacijo ter omogoča ustvarjalno sodelovanje vseh zainteresiranih v Sloveniji pri 
zastopanju nacionalnih interesov v procesu evropske in mednarodne standardizacije.« 
(IZUM, 2012). 
6.6.4 BAROMETER KAKOVOSTI 
»Ministrstvo za javno upravo si prizadeva za stalen dvig ravni kakovosti poslovanja 
organov in s tem namenom se je že pred leti začelo z uvajanjem različnih shem kakovosti. 
S tem namenom se izvaja mesečno anketiranje strank v upravnih postopkih, imenovano 
Barometer kakovosti. Začetki sistematičnega ugotavljanja kakovosti v javni upravi segajo 
v leto 2002, ko so bili na podlagi Uredbe o upravnem poslovanju (Uradni list RS, št. 
20/05) uvedeni informatorji, knjiga pripomb in pohval, obveščanje strank o poteku 
postopka, poleg tega pa so začele upravne enote enkrat letno izvajati postopke 
ugotavljanja kakovosti poslovanja organov državne uprave s strankami v smislu ankete 
zadovoljstva med strankami. Od tu je bil korak naprej k izboljševanju kakovosti narejen z 
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Uredbo o dopolnitvah Uredbe o upravnem poslovanju (Uradni list RS, št. 30/2006), ki 
vpeljuje obvezno mesečno ugotavljanje zadovoljstva strank in ga razširja na vse državne 
organe.« (E-uprava, 2012). 
 
»S tem namenom je od 1. maja 2006 v organih na primernem mestu, kjer je dostopen 
vsem strankam organa, na voljo poseben vprašalnik, ki je skrčen na zajem bistvenih 
informacij in obsega (po manjši prilagoditvi v septembru 2007) naslednja štiri vprašanja: 
 
 Ocenite kakovost dela uslužbenca/uslužbencev; 
 Ocenite odnos uslužbenca/uslužbencev; 
 Ocenite hitrost opravljenega dela; 
 Ocenite urejenost organa.« (E-uprava, 2012). 
 
»Poleg tega pa imajo stranke možnost izraziti še svoje mnenje oziroma podati predloge. V 
postopkih, ki so uvedeni na zahtevo stranke, organi strankam vprašalnike, skupaj s 
prošnjo za izpolnitev in ustrezno pisemsko ovojnico za vrnitev vprašalnika, posredujejo z 
odločbo oziroma sklepom, s katerim se postopek zaključi. Strankam je pri izpolnjevanju 
vprašalnika zagotovljena popolna anonimnost.« (E-uprava, 2012). 
6.6. 5 MODEL SERVQUAL 
»Metodo so razvili leta 1986, uvedli pa leta 1988 v Združenih državah Amerike. 
Predstavlja način merjenja razkoraka med uporabnikovim zaznavanjem in pričakovanjem 
kakovosti storitve. Opisana je v več kot 100 člankih in vsaj 20 doktorskih disertacijah in je 
najbolj pogosto uporabljen model na področju merjenja kakovosti storitev. Za potrebe te 
metode so razvili tudi lestvico za merjenje kakovosti storitev, kot jo zaznavajo uporabniki. 
Lestvica je sestavljena iz petih skupin dimenzij kakovosti: 
 
 fizični videz, ki zajema stanje, videz, usklajenost in raznovrstnost prostorov, 
opreme, okolja, zaposlenih in promocijskega materiala; 
 zanesljivost v smislu sposobnosti, da obljubljeno storitev zanesljivo in natančno 
izvedemo; 
 odzivnost v smislu pripravljenosti pomagati pri reševanju neke naloge; 
 zaupanje, znanje in ustrežljivost zaposlenih, ki vlivajo zaupanje in samozavest pri 
strankah; 
 empatija kot sposobnost vživeti se v vlogo in problem uporabnika.« (Pretnar, 
2012, str. 109). 
 
V storitvenih organizacijah upoštevajo navedene kriterije pri oblikovanju modela 
SERVQUAL za merjenje kakovosti storitve, ki je prilagojen njihovim potrebam. 
 
»Anketirani porabniki storitve odgovarjajo na trditve, ki so razdeljene na dva dela: 
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 v prvem delu mora anketiranec odgovoriti na vprašanja, kakšno storitev bi morala 
ponuditi storitvena organizacija; 
 v drugem delu pa odgovarja na vprašanja, kakšno storitev je organizacija v resnici 
ponudila.« (Pretnar, 2012, str 109). 
 
»Za obe obliki trditev praviloma uporabljajo Likertovo merilno lestvico s sedmimi 
stopnjami, od »zelo se strinjam« na eni strani, do »se sploh ne strinjam« na drugi strani. 
Poenostavljeni model SERVQUAL ima le pet kriterijev, saj se posamezni kriteriji med seboj 
prekrivajo. Model je močno razširjen, vendar so se pri njegovi uporabi pokazale tudi 
nekatere pomanjkljivosti. Problem je v natančnosti opredelitve kriterijev za ocenjevanje 
kakovosti in v realnosti odgovorov po opravljeni storitvi. Porabniki z negativnimi 
izkušnjami pretiravajo v svojih pričakovanjih, medtem ko porabniki, ki imajo pozitivne 
izkušnje, svojih zahtev ne postavljajo previsoko. Subjektivnost posameznikovih pogledov 
je težko pretvoriti v objektivnost kakovosti storitve, zato je težko postaviti standard za 
vrednotenje kakovosti storitve. Prav tako ni možno natančno opredeliti pričakovanj 
uporabnikov in na podlagi primerjave pričakovanj z dejansko kakovostjo storitve narediti 
zaključkov o kakovosti storitve .«(Pretnar, 2012, str. 109). 
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7 UPRAVNA ENOTA TOLMIN 
7. 1 SPLOŠNA PREDSTAVITEV 
UE Tolmin je organ državne uprave. Upravna enota odloča na prvi stopnji o upravnih 
zadevah. Opravlja naloge iz pristojnosti ministrstev. Vodi tudi nekatere uradne evidence, 
obenem pa opravlja še druge upravne naloge. 
 
»Upravne in strokovne naloge na območju Zgornjega Posočja po funkcionalnem načelu 
samostojno opravljajo izpostave oz. enote, in sicer: 
 
a) izpostave ministrstev: 
 Ministrstvo za obrambo, Uprava za obrambo Nova Gorica – Izpostava Tolmin; 
 Ministrstvo za notranje zadeve – Policijske postaje Tolmin, Kobarid in Bovec; 
 Davčna uprava Republike Slovenije, Davčni urad Nova Gorica – Izpostava Tolmin; 
 Ministrstvo za okolje in prostor, Območna geodetska uprava Nova Gorica – 
Geodetska pisarna Tolmin; 
 
b)   drugi organi: 
 Zavod Republike Slovenije za zaposlovanje, Območna enota Nova Gorica – Urad za 
delo Tolmin; 
 Zavod za zdravstveno zavarovanje Slovenije, Območna enota Nova Gorica – 
Izpostava Tolmin; 
 Sklad kmetijskih zemljišč in gozdov Republike Slovenije – Enota Tolmin; 
 Zavod za gozdove Slovenije, Območna enota Tolmin 
 Center za socialno delo Tolmin.« (Portal UE Tolmin, 2012). 
 
»Glavna dejavnost UE Tolmin je vodenje upravnih postopkov, kar je vidno tudi na 
njihovem spletnem portalu. Na njem lahko zasledimo, kdo je za kakšno dejavnost 
pristojen. Tukaj pa vam bomo samo izpisali določena okvirna področja, ki so predstavljena 
na tem portalu, in sicer: 
 
 Oddelek za upravne notranje zadeve (sem spada tudi posebna kategorija krajevni 
uradi); 
 Oddelek za okolje in prostor; 
 Oddelek za kmetijstvo, gospodarstvo in občo upravo; 
 Služba skupnih zadev.« (Portal UE Tolmin, 2012). 
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7.2 ORGANIZACIJSKI VIDIK 
7.2.1 NOTRANJA ORGANIZACIJA UE TOLMIN 
»Upravna enota je organ državne uprave, ki opravlja za državljane in pravne osebe 
številne pomembne upravne storitve – največ na področju notranjih zadev, kot so osebni 
dokumenti, registracija prebivališča in vozil, vozniška dovoljenja, matične knjige, gradnje 
objektov in drugih posegov v prostor (gradbena dovoljenja), kmetijstva, trgovine in 
gostinstva ter še nekaterih drugih.« (Portal MJU, 2012). 
7.2.2 NAČELNIK 
»Upravno enoto Tolmin predstavlja in vodi načelnik Zdravko Likar. Načelnik opravlja svoje 
delo na uradniškem delovnemu mestu.« (Pravilnik o notranji organizaciji in sistemizaciji 
delovnih mest v UE Tolmin; in kasnejše spremembe 2004). 
 
»Načelnik predstavlja in vodi upravno enoto. Ena izmed temeljnih nalog načelnika je tudi 
ta, da izdaja odločbe v upravnem postopku na 1. stopnji, obenem pa usklajuje dela NOE7. 
Zagotavlja opravljanje strokovnih in drugih nalog, ki so skupne NOE, odloča o pravicah ter 
dolžnostih in delovnih razmerjih delavcev ter o drugih kadrovskih vprašanjih. Sodeluje z 
organi lokalnih skupnosti na območju UE in z drugimi organi in organizacijami. Posebej pa 
sodeluje tudi z ministrstvi in drugimi državnimi organi.«(Pravilnik o notranji organizaciji in 
sistemizaciji delavnih mest v UE Tolmin; in kasnejše spremembe 2004). 
7.2.3 NOTRANJE ORGANIZACIJSKE ENOTE  
»UE Tolmin opravlja svoje naloge v naslednjih notranjih organizacijskih enotah: 
 
 Oddelku za upravne notranje zadeve; 
 Oddelku za kmetijstvo, gospodarstvo in občo upravo; 
 Oddelku za okolje in prostor; 
 Službi skupnih zadev. 
 
Sistemizirana so tudi delavna mesta izven organizacijskih enot.« (2. člen – Pravilnik o 
notranji organizaciji in sistemizaciji delavnih mest v UE Tolmin; in kasnejše spremembe 
2004). 
7.2.4 DELOVNA PODROČJA NOTRANJIH ORGANIZACIJSKIH ENOT  
a.) Naloge oddelka za upravne notranje zadeve 
»V oddelku za upravne notranje zadeve se po posameznih področjih upravljajo naslednje 
naloge: 
 
 gibanja in prebivanja tujcev ter listin za prehod meje; 
 posesti in nošenja orožja in streliva ter prometa orožja in streliva; 
                                                 
7 NOE – Notranja organizacijska enota 
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 prometa in prevoza eksplozivnih snovi ter drugih nevarnih snovi; 
 interesnega združevanja občanov; 
 zbiranj in javnih zborovanj; 
 osebnih izkaznic; 
 prijave prebivališča; 
 registracije vozil in opravljanja vozniških izpitov; 
 državljanstva, matičnih knjig in osebnega imena; 
 zadeve s področja informacijskih sistemov.« (Pravilnik o notranji organizaciji in 
sistemizaciji delavnih mest v UE Tolmin, 3. člen). 
 
»V tem oddelku pa so tudi trije krajevni uradi, ki so organizirani kot dislocirane notranje 
organizacijske enote, en krajevni urad pa je kot oblika dela. Ti krajevni uradi so: 
 
 Krajevni urad Bovec; 
 Krajevni urad Kobarid; 
 Krajevni urad Most na Soči; 
 Krajevni urad Grahovo ob Bači.« (Portal UE Tolmin, 2012). 
 
a. a.) Naloge krajevnih uradov  
 »vpisovanje matičnih dejstev (rojstvo, poroka, smrt) v matični register 
 vpisovanje sprememb osebnega statusa posameznika; 
 izdajanje potrdil in izpiskov iz matičnega registra o osebnem statusu posameznika; 
 sprejemanje in evidentiranje izjave o priznanju očetovstva/materinstva; 
 nudenje pravne pomoči strankam pri urejanju matičnih zadev; 
 sestavljanje smrtovnic; 
 sestavljanje zapisnikov pri sklepanju zakonskih zvez; 
 sodelovanje pri sklepanju zakonske zveze (KU Kobarid; KU Bovec); 
 spremembe že vpisanih podatkov v matični register; 
 izjava o izbiri imena za pravni promet; 
 sprememba osebnega imena ob priznanju očetovstva; 
 prijava in odjava stalnega bivališča; 
 prijava in odjava začasnega bivališča; 
 izdaja potrdil in posredovanje podatkov iz RSP (o stalnem prebivališču; o skupnem 
gospodinjstvu itd.); 
 sprejem vlog za osebne dokumente (osebne izkaznice; potne liste; prepustnice) in 
kmetijske vložke; 
 sprejem naznanitve pogrešitve osebnih dokumentov ter vseh ostalih postopkov v 
zvezi z osebnimi dokumenti (podaljšanje osebnih dokumentov, vpis otrok v 
prepustnico ...); 
 vodenje evidence volilne pravice; 
 dela v zvezi z volilnimi opravili; 
 sprejem vlog za izdajo digitalnih potrdil (KU Bovec); 
 potrditev knjig gostov; 
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 upravne overitve; 
 druge naloge po nalogu upravne enote.« (Portal UE Tolmin, 2012). 
 
»V okviru Oddelka za upravne notranje zadeve so štirje krajevni uradi organizirani kot 
oblika dela.« (Portal UE Tolmin, 2012). 
 
b.) Naloge oddelka za okolje in prostor 
 »vodi upravni postopek na 1. stopnji in izdaja upravna dovoljenja za poseganje v 
prostor, graditev in uporabo zgrajenih objektov; 
 vodi predpisane registre na stanovanjskem področju; 
 vodi upravni postopek in na 1. stopnji odloča o denacionalizaciji stanovanjskih hiš, 
stanovanj, poslovnih stavb, poslovnih prostorov in stavbnih zemljišč; 
 vodi upravni postopek na 1. stopnji in izdaja upravna dovoljenja v zvezi z 
razlastitvijo nepremičnin; 
 sodeluje z lokalnimi skupnostmi pri pripravi in usklajevanju strokovnih podlag, 
prostorskih sestavin planskih aktov, prostorskih izvedenih aktov ter pri zadevah 
varstva okolja.« (Portal UE Tolmin, 2012). 
 
c.) Naloge oddelka za kmetijstvo, gospodarstvo in občo upravo 
 
Kmetijstvo:  
 »vodenje upravnih postopkov s področja kmetijske zemljiške zakonodaje; 
 ponovna vzpostavitev in vračilo premoženja agrarnim skupnostim; 
 registracija pašnih in agrarnih skupnosti; 
 vpogled in izdaja zemljiškoknjižnih izpiskov; 
 izdaja dovoljenj za opravljanje dopolnilnih dejavnosti na kmetijah; 
 vodenje registra zaščitenih kmetij; 
 vodenje registra dopolnilnih dejavnosti na kmetijah; 
 vodenje registra kmetijskih gospodarstev, evidenca GERK, registracija  skupnih 
pašnikov; 
 druge naloge z delovnega področja Ministrstva za kmetijstvo, gozdarstvo in 
prehrano. 
 
Gospodarstvo: 
 »vpis podatkov za registracijo samostojnih podjetnikov in enostavnih gospodarskih 
družb; 
 informiranje in usmerjanje strank v postopkih za opravljanje dejavnosti; 
 druge naloge z delovnega področja Ministrstva za gospodarstvo. 
 
Delo, družina in socialne zadeve: 
 »priznavanje statusa in pravic vojnim invalidom, vojnim veteranom in žrtvam 
vojnega nasilja; 
 hramba statutov sindikatov, vpis sprememb in izbris teh aktov; 
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 priglasitev osebnega dopolnilnega dela in kratkotrajnega dela (Portal UE Tolmin, 
2012). 
 
d.) Naloge službe skupnih zadev 
»Služba skupnih zadev opravlja naslednje naloge, in sicer: 
 zadeve s področja kadrovskih, organizacijskih in skupnih zadev; 
 finančno-računovodske naloge; 
 druge zadeve, ki ne spadajo v delokrog drugih oddelkov upravne enote. 
 
»V okviru službe se oblikuje glavna pisarna za oblikovanje nalog poslovanja z 
dokumentarnim gradivom, nalog vložišča ter nalog sprejemne in informacijske pisarne.« 
(Pravilnik o notranji organizaciji in sistemizaciji delavnih mest v UE Tolmin, 3. člen). 
Spodnja slika nazorno prikazuje organigram UE Tolmin. 
 
Slika 4: Organigram UE Tolmin 
 
 
 
Vir: Portal UE Tolmin, (2012) 
 
Vrh strukture sestavlja načelnik UE Tolmin. Nato mu sledijo posamezni oddelki, in sicer: 
služba skupnih zadev, oddelek za upravne notranje zadeve, oddelek za okolje in prostor 
ter oddelek za kmetijstvo gospodarstvo in občo upravo. V oddelku za upravne notranje 
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zadeve pa so tudi štirje krajevni uradi: Krajevni urad Bovec, Krajevni urad Kobarid, 
Krajevni urad Most na Soči, Krajevni urad Grahovo ob Bači.   
Spodnja slika prikazuje notranjo organizacijo in sistemizacijo delavnih mest v  UE Tolmin. 
 
Slika 5: Organizacija in sistemizacija delavnih mest v UE Tolmin (31. 12. 2010) 
 
 
Vir: Interno gradivo UE Tolmin, (2012) 
 
 
NAČELNIK 
 
 1 DM: načelnik 
 Uradniki: 1 
 1 DM: administrator  V  
 STD: 1 
SLUŽBA SKUPNIH ZADEV 
 
 1 DM: vodja službe 
 1 DM: finančnik VII/1 
 1 DM: finančnik V 
 1 DM: vzdrževalec IV-II 
 3 DM: čistilka II 
 1 DM: finančnik VI  
 1 DM: pripravnik -    
svetovalec 
 
 Uradniki:   2 
 STD:   7 
ODDELEK ZA UPRAVNO 
NOTRANJE ZADEVE 
 
 1 DM: vodja oddelka 
 3 DM: svetovalec 
 1 DM: višji referent 
 5 DM: referent 
 
 Uradniki:  
 10 
 STD:   0 
ODDELEK ZA 
KMETIJSTVO, 
GOSPODARSTVO IN 
OBČO UPRAVO 
 
 1 DM: vodja oddelka 
 1 DM: višji svetovalec 
 5 DM: svetovalec 
 1 DM: administrator V 
 
 Uradniki:   7 
 STD:   1 
ODDELEK ZA OKOLJE IN 
PROSTOR  
 
 1 DM : vodja oddelka 
 1 DM: višji svetovalec 
 4 DM:  svetovalec 
 1 DM: višji referent 
 1DM: administrator V 
 
 Uradniki:  7 
 STD:   1 
GLAVNA PISARNA 
 
 1 DM: vodja glavne pisarne 
 1 DM: administrator V 
 2 DM: referent 
 1 DM: administrator IV-II 
 
 Uradniki  3 
 STD:  2 
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7.3 KADROVSKI VIDIK 
Služba za kadre UE Tolmin  opravlja naloge v zvezi s kadrovsko politiko. To pa pomeni, da 
ureja delavna mesta zaposlenih. 
7.3.1 RAVNANJE LJUDI PRI DELU 
»Sistemizacija delavnih mest je sestavni del Akta o sistemizaciji delavnih mest. Ta opisuje, 
da je na posameznih delavnih mestih naveden položaj, stopnja naziva in naziv, opis nalog, 
pogoji za opravljanje dela glede izobrazbe in smeri, delavnih izkušenj, specialnih znanj 
itd.« (Pravilnik o notranji organizaciji in sistemizaciji delavnih mest v UE Tolmin, 3. člen). 
 
Na takem področju se vedno vodi naloge upravnih postopkov, za kar pa je pogoj 
opravljen izpit iz upravnega postopka. Po organizacijskih enotah je določeno število in 
vrsta uradniških del. Na koncu pa je vedno navedeno skupno število delavnih mest, kar pa 
je lepo razvidno iz slike 5: Organizacija in sistemizacija delavnih mest v UE Tolmin. 
 
»V UE Tolmin se morajo zaposleni ravnati po Kodeksu etike javnih uslužbencev v državnih 
organih in upravnih lokalnih skupnosti. Kodeks je sestavljen iz desetih vodil, katere si 
mora uslužbenec dobro prebrati, predvsem pa jih upoštevati v svoji poklicni poti. Kodeks 
temelji na spoštovanju uslužbencev, sodelavcev in njihovih strank. Namen kodeksa je, da 
uslužbenec razume vodila spoštovanja pisanih in nepisanih etičnih standardov.« (Kodeks 
etike javnih uslužbencev, 2012). 
7.3.2 POMEN IN VLOGA ZAPOSLENIH 
Zaposleni v UE Tolmin opravljajo delo na svojih delavnih mestih, po predpisih kot jim 
velevajo zakoni, predpisi, uredbe … Uslužbenci delujejo v novi prenovljeni zgradbi, ki je 
dostopna vsakemu. Zaposleni se med seboj dobro razumejo in delujejo kolegialno. 
Njihova organizacijska kultura spodbuja odprtost med sodelavci, enakost in spremembe, 
ki jih uveljavljajo z novimi zakoni, mišljenji in delovanjem. 
 
Zato je ta organizacija prilagojena zaposlenim tako, da se lahko zaposleni vključijo v 
nadaljnjo izobraževanje na njihovem področju. Njihova organizacijska klima nam že v ob 
vstopu v zgradbo da vedeti, da ima zadovoljstvo zaposlenih tako posredne kot tudi 
neposredne vplive okolice. Za stranko, ki pride v tako organizacijo, je to zgolj velika 
prednost kot tudi za zaposlene. Zadovoljstvo je tudi pri zaposlenih, saj je ta odvisna od 
vsakega posameznika; od njihovih potreb in od okolja v katerem delajo. 
7.3.3 ŠTEVILO ZAPOSLENIH 
Število zaposlenih v UE Tolmin iz leta v leto pada. Posebej se to občuti v današnjih časih, 
ko je treba varčevati pri vsaki stvari. Število zaposlenih v UE Tolmin v letu 2009 je bilo 
devetintrideset uslužbencev, leto zatem osemintrideset, v letu 2011 pa samo 
šestintrideset javnih uslužbencev. Indeks med leti 2011/2009 je bil 92, za leti 2011/2010 
pa 94 (glej Tabelo 1). 
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Tabela 1: Število zaposlenih po letih 2009, 2010, 2011 v UE Tolmin 
 
ŠTEVILO 
ZAPOSLENIH 
NA DAN 
2009 2010 2011 do 
31. 7. 
INDEKS 
(2011/2009) 
INDEKS 
(2011/2010) 
31. 12. 39 38 36 92 94 
 
Vir: Interni viri UE Tolmin, 2012. 
 
Grafikon 1: Število zaposlenih (na dan 31. 12.) 
 
Vir: Lasten, (2012), tabela 1 
 
Tortni graf prikazuje število zaposlenih na UE Tolmin po letih 2009, 2010, 2011 ter 
indeksa za leta 2011/2009 in 2011/2010. Iz njega je razvidno, da se je število zaposlenih 
iz leta 2009 do leta 2011 zmanjšalo za tri uslužbence; to pomeni zmanjšanje zaposlenih v 
javnem sektorju, kar je bil eden izmed glavnih ciljev v poslovnem načrtu za leto 2011 v 
razmerju do zaposlenih. Indeks za leto 2011/2009 je 92. Indeks za leto 2011/2010 je 94, 
kar nam pove, da je število javnih uslužbencev v organizaciji počasi zmanjšuje.   
7.3.4 STRUKTURA ZAPOSLENIH PO SPOLU 
Upravna enota zaposluje tako ženske kot moške, vendar od vsega prevladujejo ženske, 
čeprav se z leti število žensk na delavnem mestu zmanjšuje. Iz leta 2009, ko jih je bilo na 
delavnem mestu v UE Tolmin 34, se je njihovo število do leta 2011 zmanjšalo na 32. 
Število moških se je glede na leto 2009 zmanjšalo za enega. Njihova indeksa sta zelo 
visoka, in sicer je indeks 2011/2009 za ženske 94, indeks 2011/2010 pa je 96. Pri moških 
pa sta oba indeksa enaka, in sicer osemdeset. 
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Tabela 2: struktura zaposlenih po letih 2009, 2010, 2011 v UE Tolmin 
SPOL 2009 2010 2011 INDEKS 
(2011/2009) 
INDEKS 
(2011/2010) 
Ženske 34 33 32 94 96 
Moški 5 5 4 80 80 
Vir: Interni vir UE Tolmin, (2012) 
 
Iz stolpčnega grafa vidimo, kolikšna je razlika uslužbencev za posamezno leto ter za oba 
izračunana indeksa. Kot vidimo se za posamezno leto zaposlenih uslužbencev počasi 
zmanjšuje. Indeksa v leto 2011/2009 in 2011/2010 za moški spol ostajata enaka. Za 
ženski spol pa je izračun indeksov v letu 2011/2009 in 2011/2010 različen. 
 
Grafikon 2: Število zaposlenih po spolu v UE Tolmin  
 
Vir: Lasten, (2012), tabela 2 
 
7.3.5 IZOBRAZBENA STRUKTURA 
Izobrazbena struktura v upravni enoti je zelo raznolika. Še vedno prevladuje večina s 
srednješolsko izobrazbo, sledijo jim uslužbenci, ki imajo visoko strokovno in univerzitetno 
izobrazbo. Nekaj uslužbencev ima končano višjo šolo, sledijo pa uslužbenci z magisterijem 
na posameznih področjih. 
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Tabela 3: Izobrazbena struktura 
 
STOPNJA 
IZOBRAZBE 
2009 2010 2011 INDEKS 
(2011/2009) 
INDEKS 
(2011/2010) 
Srednja in 
manj 
18 17 16 88 94 
Višja 3 3 3 100 100 
Visoka 
strokovna 
9 8 8 88 100 
Univerzitetna 7 8 7 100 87 
Magisterij 2 2 2 100 100 
Vir: Interni vir UE Tolmin, (2012) 
 
Grafikon 3: Izobrazbena struktura zaposlenih 
 
Vir: Lasten, (2012), tabela 3 
 
Izobrazbena struktura v stolpčnem grafu nam prikazuje število uslužbencev za posamezna 
leta 2009, 2010 in 2011. Delež izobrazbene strukture se iz leta v leto zmanjšuje. Vendar 
se bo število zaposlenih kmalu dvignil, ko bodo delavni kader zamenjali in nadomestili z 
uslužbenci, ki bodo imeli končano najmanj visoko strokovno šolo oziroma jim bo 
delodajalec omogočil naknadno izobraževanje. Indeks 2011/2010 se je povečal za dva 
odstotka, kar je razvidno iz tabele. 
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8 EMPERIČNA ŠTUDIJA  
Namen študije je dokazati oziroma ovreči hipoteze, katere smo si zadali ob pisanju 
diplomskega dela. Že iz naslova je razvidno, da raziskovalno delo temelji na ugotavljanju 
poslovanja javne uprave s strankami na primeru UE Tolmin. Hipoteze bodo potrdile ali 
ovrgle naša prepričanja, kakšno je e-poslovanje s strankami v javni upravi na primeru UE 
Tolmin. Hipoteze so naslednje: 
 
Hipoteza 1: Uporabniki so dejansko deležni vseh storitev, ki jih upravna enota nudi. 
 
Hipoteza 2: Uporabniki so zadovoljni z zaposlenimi in njihovim načinom dela. 
 
Hipoteza 3: Splošna ocena kakovosti storitev na UE Tolmin je nadpovprečna. 
 
Poleg raziskovanja slednjega bomo poizkušali ugotoviti ter raziskati nove sisteme 
poslovanja po svetu in jih primerjali s slovenskim sistemom poslovanja. Namen 
diplomskega dela je ugotoviti, ali je zdajšnji sistem dovolj dober, da se z njim lahko 
primerjamo z drugimi evropskimi državami. V primeru da temu ne bi bilo tako, bomo 
predstavili nekaj idej, kako bi nadgradili zdajšnji sitem poslovanja s strankami ravno na 
tem področju javne uprave. 
 
V naslednjih poglavjih bomo predstavili analizo ugotavljanja zadovoljstva strank na 
upravni enoti. Analizo vprašalnika Servqual bomo povezali s poslovanjem ter elementi 
upravnih storitev. Ključna raziskava temelji zgolj na podatkih iz obdobja med leti 2008 –
2010. Študijo bomo zaključili z znanimi in na novo pridobljenimi ugotovitvami. V 
posebnem poglavju bomo navedli razloge za izboljševanje poslovanja s strankami na 
področju javne uprave. 
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8.1 ANALIZA UGOTAVLJANJA ZADOVOLJSTVA STRANK NA UE TOLMIN 
Za uspešno delovanje vsake organizacije je zadovoljstvo njihovih uporabnikov ključnega 
pomena. Da bi to dosegla, mora organizacija uporabnikom nuditi posebne storitve, ki so 
na ravni njihovega pričakovanja. Prav v ta namen so organizacije ustvarile vrednostne 
storitve, ki vsebujejo kakovost, poseben standard in izvedbo poslovanja s strankami. 
Najboljše organizacije na svetu se zavedajo dejstva, da so za dobro poslovanje potrebna 
različna mnenja in pričakovanja strank. V ta namen so organizacije začele uveljavljati nov 
segment ugotavljanja kakovosti. Kakovost so organizacije merile s posebnimi meritvami 
zadovoljstva strank. 
 
V uredbi o upravnem poslovanju so v letu 2010 vstopile v veljavo spremembe, ki se 
nanašajo na ugotavljanje kakovosti v organizaciji. Uredba o upravnem poslovanju določa 
v organizacijah naslednje (MJU, 2012): 
 
– organi državne uprave, ki poslujejo s strankami, izvajajo postopke ugotavljanja 
kakovosti storitev glede poslovanja s strankami najmanj enkrat letno v obdobju 
dveh let; 
– postopki iz prejšnjega odstavka se izvajajo na podlagi metodologije, ki jo določi 
minister, pristojen za javno upravo, in jo objavi na spletni strani ministrstva, 
pristojnega za javno upravo. 
 
Vsi državni organi morajo skrbeti za svoje stranke v tem pomenu, da razumejo njihove 
potrebe in želje. Stranka, ki kaže zadovoljstvo, še ni tako imenovana lojalna8 stranka. Da 
si organizacija pridobi tudi takšne stranke, pa je potrebno, da njihove zahteve rešijo v čim 
krajšem času. S tem pa organizacija pridobi zaupanje in zagotovljen uspeh na njihovem 
področju. 
 
Namen analize zadovoljstva strank na UE Tolmin je ugotoviti, kako so stranke zadovoljne 
s kakovostjo ponujenih storitev ter samo izvedbo. Analiza temelji na vprašalniku 
zadovoljstva strank, ki ga letno izvajajo na UE Tolmin. Ugotavljala sem realno stanje, ki 
me je pripeljalo do ključnega dela, in sicer: ali je uporabnik zadovoljen z dejanskim 
stanjem delovanja upravne enote. Poleg tega pa sem poskušala pridobiti mnenja o tem, 
kaj so uporabnikova pričakovanja v tako veliki organizaciji, kot je UE Tolmin. 
 
Pri analizi vprašalnika o ugotavljanju zadovoljstva strank na UE Tolmin sem se 
osredotočila na rezultate, pridobljene med leti 2009 do 2010. Na podlagi tega sem 
upoštevala povprečje ocen po mesecih. Končne ocene so mi pripomogle pri dokazovanju 
že vnaprej postavljenih hipotez. 
                                                 
8 Lojalnost  -i ž ( ) 1. (zgolj) izpolnjevanje državljanskih obveznosti, zakonov zaradi dolžnosti: 
dokazoval je svojo lojalnost; zanesti se na lojalnost državljanov; lojalnost do države / narodna 
manjšina se je z vso lojalnostjo vključila v življenje države 2. knjiž. poštenost, odkritost v ravnanju: 
ta postopek ne priča o lojalnosti zastopnikov, ki so sklenili dogovor; njegova lojalnost in čut 
tovarištva (ZRC SAZU, SSKJ, 2012). 
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Z analizo dobljenih rezultatov, pridobljenih iz letnih anket, sem poizkušala v nadaljevanju 
potrditi oziroma ovreči naslednji hipotezi, in sicer: 
 
Hipoteza 1: Uporabniki so dejansko deležni vseh storitev, ki jih upravna enota nudi. 
 
Hipoteza 2: Uporabniki so zadovoljni z zaposlenimi in njihovim načinom dela. 
 
V spodnji tabeli so prikazani povprečni rezultati ankete o ugotavljanju zadovoljstva na UE 
Tolmin, in sicer za obdobje 2008 – 2010. Tabela ponazarja letno zadovoljstvo strank. 
 
Tabela 4: Povprečni rezultati ankete o ugotavljanju zadovoljstva strank na UE Tolmin 
 
  
1. 
Vprašanje 
 
2. 
Vprašanje 
 
3. 
Vprašanje 
 
4. 
Vprašanje 
 
UE 
Tolmin 
povprečje 
SVN 
povprečje 
 
Povprečje 
2008 4,78 4,80 4,73 4,85 4,79 4,67 
Povprečje 
2009 4,87 4,89 4,85 4,86 4,87 4,70 
Povprečje 
2010 4,88 4,91 4,82 4,89 4,88 4,76 
 
Vir: Interni vir UE Tolmin, (2012) 
 
Uredba o načinu poslovanja organa javne uprave s strankami določa, med drugim, 
obveznost organov javne uprave za sistematično pridobivanje podatkov o zadovoljstvu 
strank. Metodologija za testiranje zadovoljstva strank je namenjena merjenju in 
ugotavljanju razkoraka med pričakovano in dejansko zaznavo kakovosti storitve z vidika 
strank. Namen testiranja zadovoljstva strank v upravnih enotah je pridobiti potrebne 
informacije –je osnova za opredelitev in izvedbo ukrepov za boljšo kakovost storitve. 
Vprašalnik za stranke je zasnovan tako, da anketiranca najprej povpraša po njegovih 
pričakovanjih glede storitve ter nato o tem, kakšno je bilo dejansko stanje pri izvedbi te 
storitve. Gre torej za spraševanje po subjektivnem doživljanju izvedene storitve. 
 
Ankete, izvedene v UE Tolmin, ocenjujejo kakovost storitev in zadovoljstvo strank. Cilj 
ankete je bil doseči dober in realen rezultat na področju zadovoljstva strank. Anketiranje 
je potekalo v času uradnih ur. Vse ankete, pridobljene s strani strank, so anonimne 
narave. 
 
Anketni vprašalnik je bil sestavljen iz petih vprašanj. Pri prvem vprašanju so morale 
anketirane stranke oceniti svoja določena pričakovanja, s katerimi so prišle na določen 
oddelek, ter dejansko stanje. Stranke so svoja strinjanja oziroma nestrinjanja ocenjevale s 
posameznimi trditvami po lestvici od 1 do 5. Ocenjevale so naslednje sestavine kakovosti: 
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1. Urejenost prostorov, opreme in okolja. 
2. Dostopnost in razumljivost potrebnih informacij. 
3. Ustrezno hitrost reševanja postopkov (zadev). 
4. Izvajanje storitev v skladu z obljubami. 
5. Reševanje zadev na enem mestu. 
6. Pripravljenost pomagati uporabniku (stranki). 
7. Znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve. 
8. Zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah. 
9. Zaposleni se individualno zavzemajo za stranko. 
10. Zaposleni si prizadevajo zadovoljiti potrebe strank. 
 
Tabela 5: Pričakovano in dejansko stanje glede sestavin kakovosti po letih             
2008, 2009, 2010 
 
  PRIČAKOVANJE = E DEJANSKO STANJE = 
P 
Q = P 
- E 
2008 2009 2010 2008 2009 2010 2010 
1 3,81 3,86 3,8 4,77 4,56 4,67 0,87 
2 3,72 3,82 3,8 4,71 4,43 4,59 0,79 
3 3,63 3,73 3,68 4,77 4,59 4,7 1,02 
4 3,72 3,82 3,75 4,77 4,63 4,75 1 
5 3,63 3,7 3,7 4,69 4,53 4,56 0,86 
6 3,7 3,78 3,86 4,87 4,74 4,82 0,96 
7 3,81 3,92 4,03 4,83 4,67 4,8 0,77 
8 3,7 3,8 3,78 4,79 4,68 4,76 0,98 
9 3,69 3,72 3,8 4,86 4,69 4,8 1 
10 3,81 3,82 3,92 4,86 4,72 4,88 0,96 
POVPREČJE 3,72 3,8 3,81 4,79 4,62 4,73 0,92 
 
Vir: Interni vir UE Tolmin, (2012) 
 
Iz tabele 5 je razvidno, da je dejansko stanje na UE Tolmin boljše od pričakovanega. 
Stanje velja za vsa tri leta zapored. Če povzamemo, vidimo, da je stopnja zadovoljstva na 
UE Tolmin visoka. Tabela prikazuje tudi precej višje rezultate od pričakovanih, saj se 
ocene gibljejo od 4,56 do 4,88. Povprečne ocene po letih se gibljejo od 4,73 do 4,79. 
Potrditev zadovoljstva strank, lahko izračunamo po naslednji enačbi Q = P – E. Ta enačba 
nam pomaga pri dokončnih rezultatih v organizaciji. Prikazuje razliko med dejanskim 
stanjem in pričakovanim stanjem v organizaciji. 
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Tabela z naslovom Primerjava med pričakovanim in dejanskim stanjem glede sestavin 
kakovosti med leti 2008 do 2010, nam prikazuje povečano pričakovanje strank. Ob 
pregledu rezultatov pa vidimo, da so ocene za leto 2010 izredno višje od pričakovanih. Te 
so se povečale od 0,77 do 1,02 ocene. Tako lahko ugotovimo, da so stranke zadovoljne z 
zaposlenimi v organizaciji, poslovanjem in delovanjem zaposlenih. Ti si prizadevajo, da bi 
v največji meri zadovoljili potrebe strank, jih usmerjali do pravih in za stranko potrebnih 
informacij. 
 
Anketirane stranke so imele pri prvem vprašanju na voljo dva različna sklopa trditev, in 
sicer: v prvem sklopu so ocenjevali svoja pričakovanja do UE Tolmin. V drugem sklopu 
vprašanja pa so stranke ocenile dejansko stanje na UE Tolmin. Iz tabele 5 je razvidna 
večja sprememba v letu 2010, kjer so odstopanja od pričakovanega in dejanskega stanja 
na področju ustrezne hitrosti reševanja postopkov višja za 1,02 od pričakovane ocene. 
Potemtakem lahko sklepamo, da zaostankov pri delu nimajo in rešujejo vse v 
predpisanem roku. Naslednji dve odstopanji sta razvidni v dveh sestavinah, in sicer pri 
sestavini izvajanju storitev v skladu z obljubami in kjer se zaposleni individualno 
zavzemajo za stranke. Iz tabele je razvidno, da sta obe oceni višjo za 1,00 ocene od 
pričakovane. 
 
Ne glede na to, da je stavba novejše gradnje (2005) z vsemi sodobnimi standardi, so 
anketiranci ocenili urejenost prostorov, opreme in okolja z rahlo slabšo oceno, vendar še 
vedno večjo kot je bila pričakovana. Enako velja tudi za naslednjo sestavino, in sicer 
dostopnost in razumljivost potrebnih informacij. Ta je bila ocenjena v letu 2010 za 0,79 
višja od pričakovane ocene (4,59). Reševanje zadev na enem mestu je bilo dobro 
ocenjeno, saj je kar za 0,86 višje od pričakovane ocene. Pripravljenost pomagati 
uporabniku in sestavina: zaposleni si prizadevajo zadovoljiti potrebe strank, sta bili 
ocenjeni kar za 0,96 višjo oceno od pričakovane. Znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve, je 
bilo ocenjena z 0,77 ocene več od pričakovane, kar znaša 4,80 ocene. Pri naslednji 
sestavini: zaposleni vzbujajo zaupanje pri stranki, je bila pričakovana ocena 3,78, 
dejanska vrednost pa je bila 4,76, kar je za 0,98 ocene višje od pričakovane. 
 
Zgornje ugotovitve nam povedo, da je dejansko stanje na UE Tolmin pri vseh sestavinah 
boljše od pričakovanj. To pa velja za vsa tri leta, od 2008 do 2010. Iz zgoraj navedenega 
lahko sklepamo, da gre za visoko stopnjo zadovoljstva strank. To je razvidno v zelo 
visokih ocenah vseh sestavin kakovosti. 
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Grafikon 4: Primerjava med pričakovanim in dejanskim stanjem med leti 2008, 2009, 
2010 - Povprečje 
 
 
Vir: Lasten, (2012), tabela 5 
 
Zgornji stolpčni grafikon z naslovom primerjava med pričakovanjem in dejanskim stanjem 
med leti od 2008 do 2010 nam prikazuje boljše stanje od pričakovanega. Najvišje 
povprečje ocene v dejanskem stanju je v letu 2008 z 4,79, najnižja oceno pa so dosega v 
letu 2009 z oceno 4,62. 
 
Glede na prvi sklop vprašanj, s katerimi so stranke ocenjevale pričakovano in dejansko 
stanje na UE Tolmin, lahko ugotovimo, da so stranke z načinom dela in poslovanja 
zadovoljne. S to trditvijo se potrjuje hipoteza 2, ki pravi: Uporabniki so zadovoljni z 
zaposlenimi in njihovim načinom dela. Stik med stranko in izvajalcem storitve odločilno 
vpliva na zadovoljstvo uporabnikov s kakovostjo storitve. To pomeni, da je prvi nastop 
zaposlenega v stiku s stranko odločilnega pomena. Zato morajo zaposleni izpolnjevati pet 
lastnosti, ki so: urejenost, korektnost, strokovnost, prijaznost in pozornost. Zavedanje 
uslužbencev na UE Tolmin in pomembnost njihovega ustreznega nastopa pred strankami 
ter posvečanje posebne pozornosti, je na prvem mestu. Vsi se trudijo, da bi upravno 
enoto predstavili v najboljši luči. Obenem pa se zavedajo izvajanja svojih pristojnosti, saj 
so servis državljanov. 
 
Kot pravi načelnik UE Tolmin Zdravko Likar, uslužbenci na UE Tolmin svoje delo opravljajo 
že mnogo let z veliko vnemo, da bi zadovoljili stranke. Rezultat trdega dela je velika 
količina pohval za vso opravljeno delo. Ob tem se lahko UE Tolmin pohvali tudi s 
sodelovanjem v Zlati niti v letu 2009. Zaostankov pri delu nimajo, saj opravijo vse v 
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predpisanem roku. Stranke so tako deležne vseh storitev, ki jim jih nudi upravna enota. 
Ta trditev potrjuje hipotezo 1, ki pravi: Uporabniki so dejansko deležni vseh storitev, ki jih 
upravna enota nudi. Vse to je razvidno iz anket, ki so bile izvedene v obdobju med leti 
2008 do 2010, saj pričakovanja dejansko stanje v povprečju presegajo za kar 0,92 
povprečne ocene. 
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8.2 ANALIZA VPRAŠALNIKA SERVQUAL V POVEZAVI Z ELEMENTI 
 UPRAVNE STORITVE 
Z analizo vprašalnika Servqual v povezavi z elementi upravne storitve želimo ugotoviti, ali 
so uporabniki zadovoljni s kakovostjo storitev, ki jih nudi UE Tolmin. Poleg tega bom 
poskušala potrditi hipotezo 3, ki se glasi: »Splošna ocena kakovosti storitev na UE  Tolmin 
je nadpovprečna. Metoda Servqual temelji na vprašalniku, ki je namenjen ugotavljanju 
letnega zadovoljstva uporabnikov. V spodnji tabeli se bom osredotočila na podatke od leta 
2008 do 2010 ter jih primerjala s povprečnimi ocenami ostalih upravnih enot v Sloveniji. 
Tabela 6: Rezultati analize vprašalnika Servqual v povezavi z elementi kakovosti 
upravnih storitev na UE Tolmin s slovenskim povprečjem 
 
 UE 2008 2009 2010 
A Ocena kakovosti 
za UE kot celoto v 
letu 2010 (vzorec) 
4,83 4,73 4,78 
B Razlika v oceni 
kakovosti med leti 
0,03 - 0,10 0,05 
C Urejenost opreme 
... 
   
D Informacije    
E Hitrost reševanja 
… 
   
F Na enemu mestu    
G Znanje    
H Zaupanje    
I V skladu z 
obljubami 
   
J Pravočasnost    
K Zavzemanje    
L Pomoč    
M Urejenost     
N Korektnost    
O Pozornost    
P Strokovnost     
R Prijaznost    
S Niso čakale 80,61 69,07 80,10 
T Čakale do 5 minut 14,80 23,71 19,90 
U Skupaj (nič in do 5 
minut) 
95,41 92,78 97,38 
V Več kot 5 minut 19,39 30,93 19,90 
SVN povprečje 4,59 4,59 4,66 
Vir: Interni vir UE Tolmin, (2012) 
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Za lažje razumevanje sem prikazala rezultate za UE Tolmin v tabeli, ki zajema podatke od 
leta 2008 do 2010. Tabela prikazuje tudi povprečno oceno za ostale upravne enote po 
Sloveniji za enako obdobje. 
 
Anketiranci so ocenili kakovost v upravni enoti v letu 2008 z oceno 4,83, kar je za 0,24 
ocene bolje od slovenskega povprečja (4,59). To je bilo najboljše ocenjeno leto med tremi 
ocenjevalnimi leti (od 2008 do 2010). Vsi sklopi so bili ocenjeni nad pričakovanji, saj so 
nadpovprečno ocenjeni. To se kaže v dejanskem stanju obarvanosti v zeleno – kar 
pomeni višje od pričakovanega. V drugem sklopu vprašanj so stranke za leto 2008 
najboljše ocenile vprašanje, kje so čakale največ do pet minut s 14,80 %, kar je najboljši 
rezultat v vseh treh letih. Na ostala vprašanja so stranke ocenile – skupaj (od nič do pet 
minut) 95,41 % ter več kot pet minut s 4,95 %. 
 
V letu 2009 so anketirane stranke ocenile kakovost v upravni enoti z oceno 4,73, kar je še 
vedno boljše od slovenskega povprečja (0,14). Vendar je razviden upad rasti ocene z 
letom poprej. Slovensko povprečje je v letu 2009 znašalo 4,59. Anketirane stranke so 
drugi sklop vprašanj ocenile z naslednjimi rezultati, in sicer: največ strank, ki so čakale do 
pet minut, je bilo 23,71 %. To je bil najslabši rezultat v vseh obdobjih od leta 2008 do 
leta 2010. Na vprašanje, da so stranke čakale skupaj (od nič do pet minut ) pa kar 
92,87 %. Pri vprašanju, da so stranke čakale več kot pet minut, pa je čakalo le 7,22 % 
strank. To je eno od najslabših obdobjih na upravni enoti med leti 2008 do 2010, čeprav 
so rezultati še vedno nad slovenskim povprečjem. 
 
V letu 2010 je bila povprečna ocena na UE Tolmin 4,78. V primerjavi s slovenskim 
povprečjem je bila ocena večja za 0,12 povprečne ocene (4,66). V drugem sklopu 
vprašanj je 80,10 % anketirancev menilo, da stranke niso čakale; 17,28 % jih je menilo, 
da so stranke čakale na upravno storitev do pet minut. 97,38 % anketirancev je menilo, 
da so stranke čakale od nič do pet minut, od tega jih je samo 2,62 % menilo, da so čakali 
na upravno storitev več kot pet minut. Sestavine kakovosti so uporabniki ocenili višje od 
prejšnjega leta 2009. Prav tako se je v letu 2010 izboljšala letna povprečna ocena, ki je 
bila v letu 2009 nižja za 0,05 povprečne letne ocene. 
 
Ne glede na majhna odstopanja med obdobjem od leta 2008 do 2010, UE Tolmin presega 
vsa slovenska povprečja. UE Tolmin se je leta 2004 preselila iz starih prostorov v novo 
zgradbo, pred katero je urejeno parkirišče za zaposlene in uporabnike, v notranjosti pa je 
opremljena s sodobno infrastrukturo in tehnologijo. Poleg tega v njej delujejo zaposleni, ki 
so predani delu in strankam. Zato so bile sestavine kakovosti v teh letih (2008, 2009, 
2010) nadpovprečno ocenjene, kar pa ni nobeno presenečenje. Z uvedbo kakovostnih 
standardov, kot je CAF, so pridobili posebne kompetence, katere so uvedli v njihovo 
delovanje, kar jim je tudi pripomoglo do nadpovprečnih ocen v Sloveniji. Vendar samo to 
ni vplivalo na končno oceno. Dobro oceno so dosegli z zelo dobro pozornostjo do 
uporabnika. Obenem pa želijo, da bi se še iz leta v leto izboljševali in svoje storitve še 
približali strankam. Načelnik upravne enote poudarja tudi dejstvo, da je način poslovanja s 
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strankami dober. Obenem pa si v UE Tolmin prizadevajo, da bi stranke bolj uporabljale 
internetne storitve. Na podlagi vseh teh dognanj lahko ugotovimo, da so dejanski rezultati 
boljši od pričakovanj. 
 
Z zgoraj navedeno in utemeljeno razlago potrjujemo hipotezo 3, ki se glasi: »Splošna 
ocena kakovosti storitev na UE Tolmin je nadpovprečna«. 
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8.3 ANALIZA VPRAŠALNIKA BAROMETRA KAKOVOSTI V POVEZAVI Z 
 ELEMENTI UPRAVNE STORITVE 
Ugotavljanje kakovosti z barometrom sega v leto 2002. Takrat so se uvedli novi načini 
iskanja kakovosti, in sicer s pomočjo knjige pripomb in pohval, z uvedenimi informatorji 
ter obveščanjem strank o poteku postopka. Poleg tega so državni organi začeli izvajati 
letno ugotavljanje ankete kakovosti poslovanja organov s strankami. Vse to so podkrepili z 
Uredbo o upravnem poslovanju. V letu 2006 so sestavili poseben vprašalnik, ki je na voljo 
vsem strankam. Vprašalnik je sestavljen iz štirih vprašanj, v katerih so državni organi 
zajeli bistvene informacije (Državni portal Republike Slovenije 2012). 
 
Z analizo vprašalnika barometra kakovosti v povezavi z elementi upravnih storitev bom 
podkrepila ugotovitve, pridobljene iz analize vprašalnika Servqual v povezavi z elementi 
upravnih storitev. V tej analizi bom primerjala povprečne ocene obdobja od leta 2008 do 
2010. Povprečne ocene UE Tolmin bom primerjala z ocenami upravnih enot v Sloveniji. 
 
Tabela 7: Rezultati analize vprašalnika Barometer v povezavi z elementi kakovosti 
upravnih storitev na UE Tolmin s slovenskim povprečjem 
 
 
1 
vprašanje 
2 
vprašanje 
3 
vprašanje 
4 
vprašanje 
Leto 
UE 
TOLMIN 
SVN. 
POVPREČJE 
UE 
TOLMIN 
SVN. 
POVPREČJE 
UE 
TOLMIN 
SVN. 
POVPREČJE 
UE 
TOLMIN 
SVN. 
POVPREČJE 
2008 4,78 4,67 4,80 4,77 4,73 4,63 4,84 4,54 
2009 4,87 4,76 4,88 4,79 4,85 4,66 4,86 4,58 
2010 4,88 4,82 4,91 4,85 4,82 4,74 4,88 4,64 
Povp. 4,84 4,75 4,87 4,80 4,80 4,67 4,79 4,58 
 
 
 
Vir: Interni vir UE Tolmin, (2012) 
 
  
Leto 
UE 
TOLMIN 
Vse 
SVN povprečje 
2008 4,79 4,67 
2009 4,87 4,70 
2010 4,87 4,76 
Povp. 4,84 4,71 
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Pri prvem vprašanju so uporabniki med leti 2008 do 2010 ocenjevali kakovost dela 
zaposlenih. Povprečna ocena UE Tolmin za leto 2008 je 4,79, kar je za 0,12 povprečne 
ocene več od vseh slovenskih upravnih enot (4,67). V letu 2009 so dosegli povprečno 
oceno 4,87, kar predstavlja 0,17 povprečne ocene več od slovenskega povprečja. Tudi v 
letu 2010 je bila povprečna ocena UE Tolmin nad slovenskim povprečjem za 0,11 
povprečne ocene. Celotno povprečje pri prvem vprašanju za obdobje vseh treh let je bilo 
4,84, kar je za 0,11 več od slovenskega povprečja v enakem obdobju. 
 
Odnos uslužbencev do strank so uporabniki ocenjevali pri drugem vprašanju. Pri tem 
vprašanju je UE Tolmin v letu 2008 dosegla povprečno oceno 4,80. v letu 2009 pa je 
povprečna ocena višja za 0,09 (4,88). V letu 2010 se je povprečna ocena upravne enote 
povečala na 4,91. To je bilo najboljše ocenjeno leto pri tem vprašanju, saj se je iz leta 
2008 ocena v letu 2010 povečala kar za 0,11 povprečne ocene. 
 
Hitrost opravljenega dela na UE Tolmin so stranke ocenjevale pri tretjem vprašanju. V letu 
2008 so na upravni enoti dosegli povprečni rezultat 4,73, v letu 2009 4,85 in v letu 2010 
4,82. Slovensko povprečje so presegli za 0,13 povprečne ocene. Povprečje za upravno 
enoto v obdobju od 2008 do 2010 je bilo 4,80, medtem ko je bilo povprečje vseh 
slovenskih upravnih enot 4,67. 
Grafikon 5: Barometer kakovosti med leti 2008, 2009, 2010 na UE Tolmin  
 
 
 
 
Vir: Lasten, (2012), tabela 7 
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V stolpčnem grafikonu z naslovom barometer kakovosti med leti 2008, 2009, 2010 na UE 
Tolmin, nazorno vidimo, da je UE Tolmin odstopanja od slovenskega povprečja dosegla v 
vseh treh letih od 2008 do 2010. Največje odstopanje pa je upravna enota dosegla prav 
pri četrtem vprašanju, Saj je za leto 2008 presegla povprečje kar za 0,30 povprečne 
ocene (4,54). V letu 2009 je bila njena ocena 4,86, kar predstavlja 0,28 več od povprečne 
ocene. V letu 2010 je upravna enota dosegla povprečno oceno 4,88. V skupnem 
povprečju je razlika med slovenskim povprečjem (4,71) in UE Tolmin (4,84) ocenjena z 
več kot 0,21 povprečne ocene. 
 
Iz analize dobljenih rezultatov lahko ugotovimo, da so uporabniki zadovoljni z delom UE 
Tolmin. Kakovost dela uslužbencev, odnos uslužbencev do uporabnika storitev, hitrost 
opravljenega dela in nenazadnje urejenost prostorov, presega slovensko povprečje v vseh 
treh letih od 2008 do 2010. To potrjuje dejstvo, da na UE Tolmin zelo dobro upoštevajo 
načelo usmerjenosti k uporabniku. 
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8.4 UGOTOVITVE  
Dolgoletni razvoj na področju javne uprave je pokazal vse večjo učinkovitost in 
usmerjenost uprave k strankam. Dokazani rezultati na področju usmerjenosti k strankam 
lahko le potrdijo dejstva, da je slovenska javna uprava v vrhu evropskih držav. To pa je 
mogoče zgolj zaradi uvedenih procesov in kakovostnih standardov, ki so pripomogli k 
učinkoviti poslovni uspešnosti. 
 
Uspešnost je pomemben pojem na področju javne uprave. Ta nam zagotavlja in pove, ali 
je organizacija, na primer UE Tolmin, dovolj uspešna pri realizaciji zadanih ciljev. Pri tem 
se v vsaki anketi sprašuje, ali s to uspešnostjo udejanja svoja lastna poslanstva, ki so 
potrebna za njihov obstoj in delovanje. Učinkovitost upravne enote se kaže tudi v različnih 
virih, kot so: človeški viri, finančni viri na upravni enoti in podobno. Ob enem se takšna 
organizacija sprašuje ali je njihov informacijski sistem dovolj učinkovit, da bi zadovoljil 
njihove uporabnike. 
 
Ministrstvo za javno upravo določa, kako morajo delovati upravne enote v Republiki 
Sloveniji. UE Tolmin mora tako upoštevati zahteve njihovih strank na vseh področjih. 
Upravna enota zbira podatke o svojih storitvah ter delovanju, kot tudi podatke 
zadovoljstva strank. Da organizacija čim bolj učinkovito in dosledno deluje, mora 
omogočiti strankam teh storitev krajše čakalne vrste, hitro opravljeno upravno storitev ter 
osebni stik uslužbenca do uporabnika. S takimi korektnimi odnosi organizacija pridobi 
pozitivno oceno strank na vseh področjih. 
 
Rezultati podanih analiz v diplomskem delu so pokazali, da je UE Tolmin v Slovenskem 
vrhu, saj uporabnikom zagotavljajo kakovostno upravno storitev, ki je nad pričakovanji 
njihovih uporabnikov. Iz tega lahko povzamemo, da so uporabniki UE Tolmin pričakovali 
manj, kot so dejansko dobili. 
 
Smisel in namen javne uprave je v zadovoljevanju javnih potreb ter v primerni podpori in 
nadzoru gospodarstva. Z namenom uresničevanja svoje namembnosti v novih pogojih 
delovanja se je moralo njeno delovanje izrazito spremeniti. Spremembe delovanja javnih 
uprav potekajo v globalnem smislu preko različnih reform. Pri tem so državam v pomoč 
različni razviti koncepti spreminjanja, med katerimi ima največjo vlogo koncept novega 
upravljanja javnega sektorja (DKUM, 2010). 
 
Zadovoljstvo strank je pomemben segment v organizaciji. Vendar to ni edino merilo 
uspešnih organizacij, kot so upravne enote v Sloveniji. Ko organizacija doseže svoje 
uresničitve, ki si jih je zadala za neko obdobje, je s tem pridobila zadovoljne uporabnike. 
A vendar se ljudje v nekaterih dejstvih prenaglimo, saj gledamo večkrat stvari le iz enega 
zornega kota. S tega vidika lahko ugotovimo, da je zadovoljstvo strank v UE Tolmin 
nadpovprečno. Kljub temu pa se lahko vprašamo, ali je zadovoljstvo zaposlenih na 
njihovem delavnem mestu enako. Vsaka stvar v življenju ima svoje pozitivne in negativne 
strani, a vendar niso vse »črne in bele« – so tudi »sive«. 
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Ne glede na to, da se je javna uprava tako spremenila in prilagodila strankam, se ta še 
vedno prilagaja in spreminja. Strankina pričakovanja se na določenih področjih še vedno 
stopnjujejo. Strankam tako ni več potrebno »hoditi od okenca do okenca«, saj lahko 
celotno zadevo rešijo na enemu mestu. Lahko rečemo, da je javna uprava sedaj na očeh 
celotne slovenske javnosti. Nam državljanom je lahko v ponos, da imamo na tem področju 
tako dober in učinkovit sistem. 
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8.5 PREDLOGI 
UE Tolmin sledi današnjemu tempu življenja, zato vedno v ospredje daje svoj način dela 
ter si obenem prizadeva v čim bolj zadovoljiti stranke. Upravna enota v ta namen sledi 
temeljnim razvojnim ciljem, katere si postavlja sama ter s standardi, katere določa 
Evropska unija. 
 
Storitve v upravni enoti so kakovostne narave. V večini so izvedene tako, da zadovoljijo 
potrebe uporabnika. Pa vendar se v tako visoko nadpovprečno ocenjeni upravni enoti 
pojavljajo dejstva o tem, da uporabniki še vedno premalo uporabljajo elektronske upravne 
storitve. 
 
V ta namen bi podali predlog o izboljšanju storitve elektronskega poslovanja. Dejstvo, da 
uporabniki premalo poznajo ta sistem poslovanja, je posledica tega, da niso bili povsem 
seznanjeni, kako ta zadeva deluje v praksi. Lahko pa jim je bil sistem napačno 
predstavljen in ga v ta namen uporabniki ne uporabljajo. Sistem je odlično zasnovan. 
Uporabnika vodi po korakih do zaključka. Ta program je bil narejen z namenom, da 
stranki prihrani čas in nepotrebno vožnjo. A njegova uporaba kljub temu ni tako pogosta. 
Upravna enota bi morala strankam omogočiti ali jim posvetiti nekaj časa, da jim podrobno 
obrazloži način delovanja programa. S tem bi olajšali tudi delo zaposlenim, ki delajo 
znotraj te organizacije. 
 
Glede na to, da živimo v sodobni družbi, lahko pogledamo malo v prihodnost. Ljudem, ki 
se znajdejo v elektronskem poslovanju in se ob njem počutijo bolj sproščeno kot ob 
čakanju v vrsti pred okencem, bi v ta namen omogočila virtualno poslovanje. Virtualno 
poslovanje bi delovalo na ta način, da bi uporabnik v določenih situacijah (ko stranka npr. 
ne bi mogla osebno priti na upravno enoto ali v primeru, ko bi želela osebno kontaktirati z 
načelnikom upravne enote) poslovanje opravil preko posebne kamere, na kateri bi bil tudi 
zaslon, kjer bi se dalo videti sogovornika. Program bi bil zavarovan s posebnim ključem, 
na katerem bi se koda ključa spreminjala iz minute v minuto. S tem bi zagotovili varnost 
pred kakršnimi koli vdori. Na tem programu bi se shranjevali tudi dokumenti, katere je 
uporabnik pridobil s poslovanjem z upravno enoto. V programu bi se celoten pogovor med 
stranko in zaposlenim shranil v pisni obliki. Kot dokaz pa bi se pod vsakim dokumentom 
sogovorca podpisala z varnostnim ključem. Tako bi uporabnik in uslužbenec v posebnih 
primerih vstopala v to območje samo s posebnim geslom in dovoljenjem stranke kot 
uporabnika. V primeru, da bi prišlo do neskladij z organizacijo in uporabnikom, bi ti 
pogledali v zgodovino izdanih dokumentov ali pogovorov s pomočjo kode in dovoljenja 
stranke. 
 
Pa vendar ima ta predlog tudi negativne strani, in sicer: 
 
– Ali bi se ta predlog v praksi uveljavil, v tako majhni državi kot je Slovenija? 
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– Ali bi z dodatnim raziskovanjem v tej smeri sploh prišlo do izdelave takšnega 
programa, saj je cena izdelave previsoka? 
 
– Ali bi ta program deloval brezhibno in ali bi ga uporabniki sploh uporabljali, glede 
na to, da bolj poredko uporabljajo že zdajšnje elektronsko poslovanje? 
 
Za vsem tem stojimo uporabniki sami. Nekatere stvari smo še nekaj desetletji nazaj 
opravljali ročno. Ko pa sedaj želimo, da nam tehnika in stroji pomagajo olajšati delo v neki 
meri, pa jih več ne uporabljamo toliko. Razlog temu vidimo v pomanjkanju zaupanja do 
njih. Danes lahko velja ta sistem za najboljšega na tem delu sveta, a se lahko že jutri  
zgodi, da bo ta sistem nezaželen in star prototip uporabe. Človeštvo sicer nikoli ne bo 
zadovoljno z vsakodnevnimi napredki in naravo samo, ko pa bomo nekoč izgubili vse in bo 
mati narava naredila svoje, se bomo končno zavedali vsega, kar smo do takrat imeli. 
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9 ZAKLJUČEK 
Kakovost, učinkovitost, prijaznost in ustrežljivost se začne pri vodstvu. Od tam se prenese 
na zaposlene, ki delujejo s cilji organizacije. Uspešnost je obvladovanje sprememb v 
želene smeri, zato morajo zaposleni stremeti k višjim ciljem z nadgradnjami. Se pravi: 
dobro delo zaposlenih je v končni fazi prostor za izboljšave. 
 
Tudi z uporabo in uvedbo načel v javni upravi se je stanje na UE Tolmin zelo izboljšalo. 
Nastale so spremembe v miselnosti. Z uvedbo raznih standardov kakovosti je nastala tudi 
modernizacija javne uprave, kar pozitivno vpliva tudi na delovanje vseh upravnih enot v 
Sloveniji. Delovanje se je spremenilo tudi z uvedbo sodobnega menedžmenta.  
 
Z večjo usmerjenostjo k uporabnikom se je pričelo z mesečnimi anketami ugotavljanje 
potreb strank in njihovega zadovoljstva. Po pridobitvi rezultatov je bilo ugotovljeno, da je 
potrebno delovanje v upravni enoti vedno izboljševati in ga obenem nadgrajevati. V UE 
Tolmin je bilo ugotovljeno, da je bila v obdobju med leti 2008 do 2010 stopnja 
pričakovanj presežena, saj so uporabniki ocenili njihovo delovanje nad slovenskim 
povprečjem. Ugotovitev, da so stranke zadovoljne s storitvami in delovanjem zaposlenih, 
pa pripomore k nadaljnjemu napredku in zagonu UE Tolmin. 
 
Da bi uslužbenci strankam ugodili tudi ob čakanju v predprostorih, bi lahko uporabniki 
uporabili spletne upravne storitve, ki jih UE Tolmin, kot vse ostale upravne enote po 
Sloveniji, ponuja na svoji spletni strani. Ker pa živimo v sodobni družbi, bi z uporabo teh 
storitev skrajšali čakalne vrste, čas in prispevali k ohranjanju okolja, saj ne bi bila 
potrebna vožnja do upravne enote. Uslužbencem pa bi s tem olajšali delo v organizaciji. 
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PRILOGE 
Priloga 1: Vprašalnik o ugotavljanju zadovoljstva strank 
 
 
V  P  R  A  Š  A  L  N  I  K 
 
1. Na ta oddelek ste prišli z določenimi pričakovanji in ga zapuščate z vašimi vtisi in 
vašimi zaznavami dejanskega stanja. Prosimo vas, da nam vaša pričakovanja in vaše 
zaznave zaupate za vsako od sestavin kakovosti v spodnji preglednici. 
 
Na levi strani preglednice označite, kakšna so bila vaša pričakovanja preden ste prišli 
na ta oddelek, z oceno od 1 (najmanj) do 5 (največ), in na desni strani preglednice 
označite, kako ste zaznali dejansko stanje. 
 
  
 
 
PRIČAKOVANJA Sestavine kakovosti DEJANSKO 
STANJE 
1 2 3 4 5 urejenost prostorov, opreme in okolja 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 dostopnost in razumljivost potrebnih 
informacij 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 ustrezna hitrost reševanja postopkov (zadev) 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 izvajanje storitev v skladu z obljubami 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 reševanje zadeve na enem mestu 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 pripravljenost pomagati uporabniku (stranki) 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 zaposleni se individualno zavzamejo za 
stranko 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 zaposleni si prizadevajo zadovoljiti potrebe 
strank 
1 2 3 4 5 
 
 
 
2. Kako dolgo ste čakali pred pisarno (v času uradnih ur)? (Ustrezno označite.) 
 takoj sem bil(a) na vrsti  do 5 minut  od 6 do 10 minut 
Nižja  Višja 
 
 
Slabše             Boljše 
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 od 11 do 15 minut  od 16 do 20 minut  več kot 20 minut 
 
 
3. Kaj je bil po vašem mnenju vzrok čakanja? (Ustrezno označite, ne odgovarjajte če ste 
bili takoj na vrsti.) 
 
 vrsta ljudi pred mano  počasnost zaposlenega 
 zaposlenega ni bilo v pisarni  razgovor zaposlenega s sodelavci ali po 
telefonu 
 drugo (prosimo, navedite): 
_________________________________________________________ 
 
 
4. Kje ste dobili informacije o tem, kaj potrebujete v zvezi z reševanjem vaše zadeve? 
(Ustrezno označite –  lahko je tudi več odgovorov.) 
 
 v sprejemni pisarni/na 
"informacijah" 
 na internetu 
 postopek mi je predstavil referent  iz publikacij upravne enote 
 nisem iskal(a) informacij  drugo (navedite): 
_____________________ 
 
 
 
5. Na ta oddelek ste prišli z določenimi pričakovanji in ga zapuščate z vašimi vtisi in 
vašimi zaznavami dejanskega stanja. Prosimo vas, da nam vaša pričakovanja in vaše 
zaznave zaupate za vsako od lastnosti zaposlenega v spodnji preglednici. 
 
Na levi strani preglednice označite, kakšna so bila vaša pričakovanja o tem KAKŠEN 
NAJ BI BIL uslužbenec, preden ste prišli na ta oddelek, z oceno od 1 (najmanj) do 5 
(največ), in na desni strani preglednice označite, KAKŠEN JE BIL uslužbenec, ki je 
reševal vaš primer. 
 
  
 
 
 
PRIČAKOVANJA Lastnosti zaposlenih DEJANSKO STANJE 
1 2 3 4 5 urejen 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 korekten 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 pozoren 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 strokoven 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 prijazen 1 2 3 4 5 
 
 
nižja  višja 
 
 
slabše  boljše 
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6. Vaša mnenja in predlogi: 
 
 
 
 
 
 
 
PROSIMO VAS, DA IZPOLNJENO ANKETO ODDATE NA OZNAČENEM MESTU. 
HVALA ZA SODELOVANJE! 
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Priloga 2: Vprašalnik za ugotavljanje zadovoljstva zaposlenih 
 
Spoštovane sodelavke in sodelavci Upravne enote Tolmin!  
 
Pred Vami je vprašalnik, s katerim skušamo izmeriti Vaše zaznavanje upravne enote, 
Vaše občutke ob opravljanju dela in delovanje upravne enote na področju 
zadovoljstva zaposlenih. Prosim Vas, da iskreno navajate svoje občutke v zvezi s 
trditvami.  
Zdravko Likar  
Načelnik 
 
Navodilo: Pazljivo preberite vprašanja in pri vsakem označite odgovore v skladu z navodili. 
 
V  P  R  A  Š  A  L  N  I  K 
 
 
 
1. Prosimo, označite svojo stopnjo strinjanja za vsako izmed trditev v tem 
vprašanju. 
 
Navodilo: V vsaki vrstici označite oceno, ki najbolj ustreza Vašemu strinjanju.  
Če se popolnoma strinjate s trditvijo, označite oceno 5. Če se s trditvijo sploh ne strinjate, označite oceno 1. 
Poudarjamo, da ni pravilnih ali napačnih odgovorov, pač pa gre za navedbo Vaših občutkov v zvezi s 
trditvami.   
 
        NAJMANJ                                                                                                                                   NAJBOLJ 
 
 
1 2 3 4 5 
sploh se ne strinjam se ne strinjam se strinjam zelo se strinjam popolnoma se 
strinjam 
 
1 2 3 4 5 Dobro poznam vrednote naše UE. 
1 2 3 4 5 Zadovoljen-a sem s svojim delovnim mestom. 
1 2 3 4 5 Čutim, da mi je na delovnem mestu omogočena osebnostna rast. 
1 2 3 4 5 Menim, da sem v naši UE del harmonične sredine. 
1 2 3 4 5 Potek dela na mojem delovnem mestu je dobro organiziran. 
1 2 3 4 5 Seznanjen-a sem z odločitvami, ki jih sprejema vodstvo. 
1 2 3 4 5 Od sodelavcev dobim natanko tisto, kar sem od njih pričakoval-a. 
1 2 3 4 5 Vem, katerim vidikom mojega dela dajejo nadrejeni največji 
poudarek pri oceni moje uspešnosti. 
1 2 3 4 5 Na delovnem mestu imam vse pogoje, da sledim spremembam, ki 
vplivajo na moje delo. 
1 2 3 4 5 O naši UE razmišljam pozitivno. 
1 2 3 4 5 O dodatnih zadolžitvah sem dovolj zgodaj obveščen-a. 
1 2 3 4 5 Podatke in informacije si v naši upravni enoti izmenjujemo brez 
težav.  
1 2 3 4 5 Menim, da večina zaposlenih v naši UE svoje delo opravlja 
kakovostno. 
1 2 3 4 5 V času moje odsotnosti me moji sodelavci ustrezno nadomeščajo. 
1 2 3 4 5 Dobro poznam cilje naše UE. 
1 2 3 4 5 Nadrejeni z menoj komunicirajo korektno.  
1 2 3 4 5 Menim, da sem pomemben-a član-ica naše upravne enote. 
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1 2 3 4 5 Delovno mesto mi nudi dobre možnosti za stalno usposabljanje in 
nadgrajevanje mojega znanja. 
1 2 3 4 5 Pri delu imam prijeten občutek, da sem ga sposoben-a dobro 
opravljati. 
1 2 3 4 5 S sodelavci mnogo bolj sodelujem, kot tekmujem. 
1 2 3 4 5 Imam dovolj možnosti za izražanje svojih mnenj in pobud. 
1 2 3 4 5 Pri delu imam na voljo sredstva, ki so potrebna, da ga dobro 
opravim. 
1 2 3 4 5 Za sodelavce naredim natanko tisto, kar ti od mene pričakujejo. 
1 2 3 4 5 Vem, kaj nadrejeni pričakujejo od mene. 
1 2 3 4 5 S sodelavci si zaupamo. 
1 2 3 4 5 Na naši UE je bolj pomembna kakovost izvedbe kot obseg rešenih 
zadev. 
1 2 3 4 5 Nadrejeni me pohvali za dobro opravljeno delo. 
1 2 3 4 5 Moje delovne zadolžitve so mi jasne.  
 
2. Kako bi ravnali, če bi Vam naložili preveč dela?  
Prosimo, ustrezno označite Vaš odgovor. 
 
 opravil-a bi delo v roku in kakovostno, vendar izven delovnega časa 
 opravil-a bi delo kakovostno, čeprav bi zamudil-a predpisani rok 
 opravil-a bi delo v roku, čeprav ne tako kakovostno 
 prosil-a bi svojega nadrejenega, da nekdo drug opravi del dela namesto mene 
 drugo (prosimo, navedite): 
________________________________________________ 
 
 
3. Pomanjkanje znanja je lahko velik problem pri opravljanju del in nalog. Kako je v 
Vašem primeru?  
 
Prosimo, ustrezno označite Vaš odgovor. 
 
 
 menim, da imam dovolj znanja  primanjkuje mi ozko strokovno znanje 
 primanjkuje mi splošnega znanja  drugo (prosimo, navedite): ___________ 
_________________________________ 
 
 
4. Prosimo, označite svojo stopnjo strinjanja za vsako izmed trditev v tem 
vprašanju. 
 
Navodilo: V vsaki vrstici označite oceno, ki najbolj ustreza Vašemu strinjanju: 
        
      NAJMANJ                                                                                                                                   NAJBOLJ 
 
 
 
1 2 3 4 5 
sploh se ne strinjam se ne strinjam se strinjam zelo se strinjam popolnoma se 
strinjam 
 
        
 
1 2 3 4 5 Zadnji izvedeni letni pogovor, ki sem ga imel-a s svojim vodjem, je bil 
zelo koristen. 
1 2 3 4 5 Dogovorjeno v letnem razgovoru, tako vodja kot jaz, obojestransko 
spoštujeva. 
1 2 3 4 5 Strinjam se z letno oceno, ki sem jo nazadnje prejel-a. 
1 2 3 4 5 V naši UE se določila o napredovanju po Zakon o javnih uslužbencih 
upoštevajo. 
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5. Ali si želite spremembo delovnega mesta? 
 
DA, ker:  
NE, ker:  
 
 
6. Ali ste ponosni, da ste zaposleni v UE /naziv UE/? 
 
DA, ker:  
NE, ker:  
 
 
7. Kaj bi želeli, da spremenimo v naši upravni enoti (vprašanje se nanaša na 
vodenje, delovne procese, odnose, delovne prostore …) – predlogi: 
 
 
 
 
 
 
 
PROSIMO, DA IZPOLNJENO ANKETO ODDATE NA OZNAČENEM MESTU. 
NAJLEPŠA HVALA ZA SODELOVANJE! 
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Priloga 3: Fotografija Tolmina z okolico 
 
Vir: Foto Janko Humar, arhiv LTO Sotočje 
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Priloga 4: Intervju z načelnikom Upravne enote Tolmin (9. maj, 2012) 
1.  Ali menite, da je poslovanje na UE Tolmin dovolj usmerjeno k 
uporabnikom? Kakšno je Vaše konkretno stališče o tem? 
 
Poslovanje UE Tolmin za stranke UE Tolmin je ob uradnih urah štiri dni na teden. Stranke 
sprejemamo tudi ob četrtkih. Se pravi, da smo na voljo strankam vse dni. Imamo štiri 
krajevne urade, kar poslovanje državljanov z državnimi organi še bolj olajša. Vse potrebne 
podatke lahko stranke dobijo tudi na naši spletni strani. 
 
2.  Kako ocenjujete vprašalnik SERVQUAL  in Barometer kakovosti med leti 
2009–2011? 
 
Po Barometru kakovosti smo med najboljšimi v Sloveniji. V vseh letih, ko 
smo merili zadovoljstvo strank, smo bili ocenjeni z odlično oceno. Enako velja tudi za 
ocene vprašalnika SERVQUAL. 
 
3.  Kolikokrat v letu izvajate ankete o ugotavljanju zadovoljstva strank ter 
kako ste zadovoljni z ugotovljenimi rezultati? 
 
Do lanskega leta smo z letno anketo o zadovoljstvu strank ugotavljali, 
kako so državljani zadovoljni z našim delom. Poleg tega smo vsak mesec 
izvajali še mesečno anketiranje strank. Vseskozi so bile povprečne ocene 
odlične. 
 
4.  Menite, da so zaposleni na UE Tolmin dovolj strokovno izobraženi za 
opravljanje dela na svojem področju? Imate mogoče kakšne pozitivne 
ali negativne izkušnje s tem? 
 
Velika večina uslužbencev na UE Tolmin svoje delo opravlja že veliko 
let. Pripomb in pritožb na naše delo je zelo, zelo malo, pohval veliko. 
Strokovna izobrazba zaposlenih je primerna, saj so bili izbrani na podlagi 
veljavne sistemizacije in na podlagi izpolnjevanja pogojev za zaposlitev. 
Kot v vsakem kolektivu so tudi na UE Tolmin odlični in dobri uslužbenci. 
Pri nas so uslužbenci nadpovprečno dobri. 
 
5.  Kako hitra je pri tem izdaja posameznih dokumentov po mesecih? Ste 
imeli kakšen poseben primer, pri katerem se je izdaja mogoče zavlekla? 
Če se je, kakšne so bile posledice tega? 
 
Pripad zadev na naši UE je razviden iz letnih poročil. Zaostankov pri našem delu nimamo. 
Vse rešujemo v predpisanem roku. Tako da do sedaj nismo imeli nobenega primera, v 
katerem bi se morebitna izdaja dokumenta zavlekla. 
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6.  Ste zadovoljni z načinom/sistemom poslovanja s strankami? Bi mogoče 
uporabili kakšen novejši sistem ali ste zadovoljni z obstoječim? 
 
Naš način poslovanja s strankami je dober. Mogoče bi bil še boljši, če 
bi stranke bolj uporabljale spletne storitve. 
 
